


O Itau tem

tudo pra voce!

Comecamos 2019 com o desafio de responder uma Unica pergunta:

O gque os nossos clientes estao buscando?

Esse foi 0 mantra que nos trouxe até
aqui. Foi conquistando cada um dos
nossos 55 milhdes de clientes que nos
tornamos o banco que todos os ban-
cos gostariam de ser. O maior banco
privado do Brasil e da América Latina,
com atuacao em 18 paises. Lider em
banco de investimentos, Private Bank

e cartdes.

Em 2019, R$530 bilhdes passaram
pelos nossos cartdes e R$488 bilhdes
pelas nossas maquininhas. Totalizamos
R$709 bilhées em empréstimos

e financiamentos. Somos lideres
absolutos em carteiras digitais, com
75% de participagdo do mercado.

Nos ultimos 11 anos, 0S N0SSOS

241 mil acionistas diretos e mais de

1 milhdo de acionistas indiretos viram
nossas acoes valorizarem em seis vezes.

Nao nascemos ontem. N6és vimos e
vivemos todas as mudangas do Brasil.
Ndo nascemos o maior, nem o melhor. Ja
fomos startup e viramos um dos grandes.

Nota: Dados de dezembro de 2019.
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Usamos todo o nosso passado para
estarmos com nossos clientes no
futuro. Fomos o primeiro banco a ser
eletrénico e o primeiro a ser digital,
mas que nunca deixou de ser pessoal
e humano. Estamos em toda esquina.
Estamos na nuvem, no bolso.

No ultimo ano, fortalecemos a cultura
de centralidade no cliente e investi-
mos ainda mais em tecnologia e em
modelos ageis de trabalho. Em apenas
1 ano, ja tivemos resultados impor-
tantes. Em 12 meses, aumentamos
em 7 pontos o nosso NPS (indices de
satisfacao dos clientes), sendo que o
nosso desafio era evoluir 10 pontos
em 24 meses. O valor da marca Itau
cresceu 13%, e desde 2003 é a marca
mais valiosa do Brasil.

Somos um banco que vai além. Nosso
compromisso com projetos sociais
envolve mais de 3,2 milhdes de crian-
¢as e adolescentes beneficiados, mais
de 50 milhdes de livros distribuidos e
quase 7 milhdes de viagens feitas com

as bikes Itau. Responsabilizamo-nos
por nossos impactos ambientais,
alcancando o nivel de organizacao
“carbono neutro” em emissdes diretas.
Em 2019, alocamos R$780,7 milhdes
em projetos socioambientais.

Hoje, diante de um desafio sem pre-
cedentes na nossa historia, a pande-
mia de coronavirus, tomamos a frente
reforcando 0 nosso compromisso com
colaboradores, clientes e investidores,

a sociedade e o pais. E mais: criamos,
em tempo recorde, a Todos pela Saude.
Uma alianga para combater a Covid-19
no pais, que recebeu do Itad a maior
doagdo ja registrada na histéria do Brasil,
no valor de R$1 bilhdo. As a¢des da
instituicao sdo decididas e coordenadas
por alguns dos maiores nomes da salde
nacional e ja comegam a surtir efeitos
visiveis em muitos Estados brasileiros.

NGs somos o Itau.

Fazemos tudo para caber no mundo
dos nossos clientes hoje e amanha.

Itau
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Sobre este relatorio

Caro leitor,

Compartilho uma grande conquista

na elaboracdo deste Relatdrio Anual
Integrado, que foi a incorporagdo com o
Relatério de Sustentabilidade. Identi-
ficamos uma oportunidade de agregar
valor aos nossos publicos, consolidando
as informacdes relevantes ambientais,
sociais e de governanca (ASG) e dos
nossos negdécios neste relatério, pois, a
cada ano, buscamos ser mais transpa-
rentes em nossas relacdes.

Dessa forma, neste relatério, o
Conselho da Administra¢do comenta
sobre o contexto de negdcios, avalia o
desempenho operacional e a atuagdo
estratégica do Itau Unibanco para en-
frentar os desafios futuros. Na secdo
o Ital Unibanco, descrevemos a nossa
histéria, detalhamos como adicio-
namos valor a sociedade e as nossas
praticas de Governancga Corporativa.
O Comité Executivo apresenta como

a centralidade no cliente passou a

ser o fio condutor para a evolugdo na
satisfacdao de clientes e apresenta os
Compromissos de Impacto Positivo,
que visam potencializar a cria¢do de
valor como institui¢do financeira. Por
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Destaco nosso compromisso com a integridade e
a transparéncia de nossos relatdrios financeiros.
Buscamos evoluir continuamente na qualidade da
informagao que disponibilizamos.

fim, o CFO e CRO comenta os resulta-
dos financeiros em IFRS no exercicio
de 2019 e aborda como a gestao de
riscos e de capital permite ao banco
enfrentar as transformacgdes do seu
ambiente de negdcios. Diante da pan-
demia de Covid-19, sao apresentadas
as medidas adotadas com colaborado-
res, clientes e sociedade no combate
desta grave crise.

Importante destacar também nosso
relatério de leitura complementar a
este documento, o Informacdes
Adicionais ASG. [/, Esse relatério
traz mais informacdes a temas priori-
zados pelos principais indices, ratings
e frameworks de reporte do Brasil e
do mundo.

GRI 102-48 | GRI 102-49 | GRI 102-52
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A partir deste relatério, adotamos os
indicadores Sustainability Accounting
Standards Board (SASB), um padrdo de
reporte ASG voluntario que disponi-
biliza indicadores para 11 industrias
predefinidas. Nos divulgamos 12
indicadores da categoria Commercial
Banking, que estao referenciados ao
longo deste relatério e no documento
Informacdes Adicionais ASG. [7,

GRI 102-49

Nosso compromisso permanente com
as melhores praticas de divulgagdo
nos levou a vencer no ano passado o
21° Prémio ABRASCA de Melhor Rela-
tério Anual com referéncia aos dados
de 2018 - o principal reconhecimento
dessa natureza no Brasil.


https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100

Materialidade

Nos ultimos 3 anos, realizamos uma
revisdo estratégica que nos levou a
adotar uma nova materialidade. Nesse
processo, identificamos os temas
relevantes, os quais foram discutidos,
validados internamente e assegurados
externamente por auditores indepen-
dentes, com base nas diretrizes da
Norma AccountAbility 1000, uma norma
de desempenho social criada pela ONG
britanica Institute of Social and Ethical
Accountability (ISEA), especializada na
Responsabilidade Social e Etica.

GRI 102-56

O resultado da revisao deu origem
ao0s oito Compromissos de Impacto
Positivo — compromissos especificos e
mensurdveis que irdo nortear nossos
negdcios nos préoximos anos.

A definicdo desses compromissos
também foi realizada com base em
nossa agenda estratégica de longo
prazo, langada ha 2 anos, em que

a centralidade no cliente é a chave
principal, suportada por trés alavancas
fundamentais: transformacao digital,
pessoas e eficiéncia.

Além disso, abordamos o nosso ali-
nhamento ao contexto global, uma
vez que consideramos os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
da Organizacdo das Nacdes Unidas
(ONU) no desenvolvimento de nossos
Compromissos de Impacto Positivo.

6 T, RELATORIO ANUAL INTEGRADO 2019

MENSAGEM DO DIRETOR EXECUTIVO DE FINANGAS E RELAGOES COM INVESTIDORES

/
Compromissos de Impacto Positivo
f? Transparéncia nos reportes Q? Cidadania
@ e na comunicagao /=7 financeira
L Financiamento em setores @ Etica nas relagdes
- de impacto positivo e nos negdcios
|:| Investimento % Gestdo
0 [I responsavel inclusiva
a Inclusdo e D\g Gestdo
empreendedorismo ) responsavel
\_
(
Agenda estratégica
. . . <o
| D Centralidade no cliente Ccr~ Pessoas
Transformacado digital @ Eficiéncia
\_

Orientacgoes e diretrizes gerais sobre o relatério

GRI102-01 | GRI 102-45 | GRI 102-50 | GRI 102-51 | GRI 102-52

Este documento foi elaborado em linha com as principais diretrizes de reporte e
transparéncia, cobrindo o periodo referente ao exercicio de 2019 — 1° de janeiro a
31 de dezembro de 2019. Aqui estao reportadas as informacdes consolidadas do
Itat Unibanco Holding S.A., de nossas empresas controladas, coligadas ou empresas
sob influéncia significativa, com operagdes no Brasil ou no exterior.

As informagbes ASG foram preparadas em alinhamento as tendéncias atuais trazidas
por ratings e indices de mercado como Bloomberg, Dow Jones Sustainability Index (DJSI), indi-
ce de Sustentabilidade Empresarial (ISE) da B3 S.A. — Brasil, Bolsa, Balcdo, entre outros.


https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=99
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100

Da mesma forma, essas informagdes estdo em concordancia com as principais dire-
trizes e orientacdes internacionais de desenvolvimento sustentdvel, como a Task For-
ce on Climate-related Financial Disclosures (TCFD) e o Carbon Disclosure Project (CDP), além
de serem reportadas em alinhamento com o Global Reporting Initiative Standards (GRI),
considerando indicadores setoriais referentes a servicos financeiros conforme dire-
trizes GRI-G4, uma vez que nao sofreram atualizacdes.

Aqui também sdo incorporados os conceitos fundamentais de geracdo de valor, Desejo a todos uma boa leitura!
modelo de negdcios e capitais expressos pelo International Integrated Reporting
Council (IIRC) na <IR> International Framework (Estrutura Internacional para Relato
Integrado), além dos principios bdsicos e dos elementos de conteudo. Para fins
de divulgagao, classificamos os nossos capitais em seis categorias.

~
Capitais
@ Financeiro Manufaturado
@ Social e de relacionamento 'Q" Intelectual
- Alexsandro Broedel
O
() Humano DQ(} Natural Diretor Executivo de Financas
) e Relagdes com Investidores

Por fim, informamos que o Relatério Anual Integrado 2019 foi avaliado
por uma empresa de auditoria independente, a PricewaterhouseCoopers
Auditores Independentes (PwC), conforme declarado em seu parecer.

GRI 102-56

Nossa sede esta localizada na

Praca Alfredo Egydio de Souza Aranha,
100 - 04344-902, Sao Paulo, SP — Brasil

Relatdrio Anual on-line GRI102-3

Em nosso site, disponibilizamos um pacote completo Nosso telefone
de relatérios do Itad Unibanco, que inclui o Relatério +55(11) 2794-3547
Anual Integrado, as Demonstracdes Contabeis e as

o o Registros
Informagdes Adicionais ASG. Para saber mais, visite

CNPJ 60.872.504/0001-23

o site de Relagcao com Investidores em: NIRE 35500010230

itau.com.br/relacoes-com-investidores/ Fale conosco
relatorio-anual/2019[ 7, Investidores

Pessoa fisica: relacoes.investidores@itau-unibanco.com.br
Saiba mais o o .
clicando nos icones destacados neste relatério Institucional: iir@itau-unibanco.com.br
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http://itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019
http://itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019
http://itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=99
mailto:relacoes.investidores%40itau-unibanco.com.br?subject=Relat%C3%B3rio%202019
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https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=99

Estratégias de negocio

e desafios a frente

Caro leitor,

O ano de 2019 foi marcado pela continui-
dade da recuperacdo econdmica do pais
por meio de reformas estruturais, como a
da previdéncia social e a do ciclo de cor-
tes na taxa SELIC, sustentado pelo baixo
nivel de inflagdo no Brasil. Neste cena-
rio, percebemos a melhora de alguns
indicadores, entre eles o crescimento
das concessdes de crédito e a redugdo
gradual do indice de desemprego.

No setor bancdrio, vimos importan-

tes mudancas acontecendo em 2019,
entre elas um movimento de estimulo

a concorréncia e a redugao de juros
cobrados dos clientes. Com isso, per-
cebemos uma mudanga na forma como
os clientes se financiam e investem seu
patrimonio, gerando mais demanda por
crédito e investimentos.

Os avangos tecnolégicos também
impactam cada vez mais os habitos de
consumo, tornando as pessoas ainda
mais exigentes e criteriosas na con-
tratacao de produtos e servicos, o que
exige de n6s uma evolugao rapida dos
nossos processos e solugdes oferecidas.

Aliado a isso, nos ultimos anos, temos
observado o aumento da concorréncia
tradicional por parte das instituicdes
financeiras digitais, como as fintechs,
empresas de gestao de recursos e servi-
¢os de adquiréncia, que estdo trazendo
uma dinamica diferente para o setor
financeiro brasileiro.

Como um banco universal que oferece
0s mais diversos produtos e servi-

¢os financeiros a uma ampla base de
clientes dos mais variados perfis, vemos
essas mudancas e esses desafios como
uma importante oportunidade para
transformar-nos a todo momento,
tendo em vista o0 nosso objetivo prin-
cipal: mudar de liga. Queremos estar
entre as melhores empresas do mundo
em satisfacao de clientes, independen-
temente de seu setor ou sua geografia.

Nesse contexto, focamos as nossas ini-
ciativas estratégicas em quatro principais
alavancas: centralidade no cliente, trans-
formacado digital, pessoas e eficiéncia.

A centralidade no cliente é o fio condutor
da nossa estratégia. E fundamental nos
colocarmos no lugar do cliente, ouvindo e
participando de sua experiéncia em todos
0S N0SSOs canais. Ja estamos colhendo

0s primeiros resultados dessa forma de
atuar: em apenas 1 ano, aumentamos

em 7 pontos 0 nosso Net Promoter Score
(NPS), métrica que usamos no banco para
acompanhar a evolucdo da satisfacao

dos clientes. Esse aumento representa
90% do cumprimento da meta para 2020.
Além disso, vemos importantes melhorias
em fideliza¢do de alguns produtos, como
conta corrente.

A transformacao digital € um dos
principais instrumentos para evoluir a
jornada dos nossos clientes e, assim,

atender as suas novas expectativas.
Temos o compromisso com a melhor
experiéncia dos clientes e com a sua
seguranca digital. Aumentamos em 54%
0S Nossos investimentos em tecno-
logia desde 2016 e passamos a atuar
em comunidades para ganhar produ-
tividade. Com isso, dobramos a nossa
capacidade de entregar projetos e redu-
zimos em 27% o tempo de desenvolvi-
mento quando comparado a 2018.

A gestdo de pessoas também é de
grande relevancia, pois precisamos
atrair e reter os melhores talentos, bem
como incentivar os comportamentos
necessarios para nossa permanente
transformagdo. Temos um indicador
para acompanhar a satisfacao dos
colaboradores, o e-NPS, que melhorou
em 2019 e atingiu 92 pontos® no inicio
de 2020. Fomos reconhecidos como
umas das melhores empresas para se
trabalhar pelo LinkedIn Talent Awards e
pelos reconhecidos guias da Vocé S/A e
do Valor Econémico.

Para nos mantermos competitivos,
temos uma gestao cuidadosa sobre
nossos custos ha anos, visando sempre
a eficiéncia em nossas atividades. Em
2019, as despesas ndo decorrentes de
juros® cresceram 2,5% no ano, abaixo da
inflagdo acumulada no periodo (4,3% —
indice de Precos ao Consumidor Amplo —
IPCA). Diversas iniciativas viabilizaram
amelhora de 2,1 p.p. em nosso indice

(1) Pesquisa especifica que mediu a probabilidade de nossos funciondrios recomendarem o Itat Unibanco como uma empresa para trabalhar, com base em nossas

decisdes de gestdo durante a crise da Covid-19.

(2) Informag6es com base nas Demonstragdes Contabeis em BRGAAP.
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de Eficiéncia, entre elas o investimento
forte e continuo em tecnologia, com foco
na automagdo e na eficiéncia de pro-
cessos. Como resultado, o nosso indice
de eficiéncia teve a maior evolugao em
um Unico ano desde 2014 e terminou
2019 em 45,5%. Apesar desse desempe-
nho muito positivo, entendemos que a
eficiéncia é uma das principais alavancas
para melhorar a rentabilidade e estamos
focados em entregar ainda mais ganhos
estruturais nos préximos anos.

Nossos solidos resultados reforcam o
nosso foco em performance financeira.
Em 2019, nosso lucro liquido atingiu
R$27,8 bilhdes, representando um
aumento de 8,5% em relagdo ao ano de
2018. Mantivemos o retorno sobre nosso
patrimdnio liquido em patamar elevado,
registrando 21,6%, um incremento de
1,2 ponto percentual em relacao a 2018,
e a maior criagdo de valor da nossa histé-
ria, que alcangou R$12,8 bilhdes®. Em
2019, pagamos e provisionamos R$18,8
bilhées®? em dividendos e Juros sobre
Capital Préprio. Esse montante equivale
a66% do lucro liquido recorrente® do
exercicio. Esses resultados, aliados a
nossa estratégia de longo prazo, nos
tornam preparados para enfrentar os
grandes desafios que temos a frente.

Por fim, desde o fim de 2019, o mundo
esta vivendo a maior crise sanitaria da
histéria. Como maior banco privado do
Brasil, cabe a nds trabalharmos para
atenuar os efeitos da pandemia de
Covid-19 e, a0 mesmo tempo, apoiarmos
a sociedade neste momento delicado.
Temos uma enorme responsabilidade e
nao mediremos esfor¢os para cumprir
nosso papel social neste momento.

Em 13 de abril, anunciamos a criagdo
da iniciativa Todos pela Saude, que
sera financiada com a nossa doagao
inicial de R$1 bilhdo e tem o objetivo

de combater o novo coronavirus e seus
efeitos sobre a sociedade brasileira.
Cabera a uma equipe de sete reconheci-
dos especialistas a defini¢do das a¢des
a serem financiadas por esses recursos.

todos
pela
saude

uma alianca
contra a Covid-19

A atuacao da Todos pela Saude se
dara por meio de quatro eixos:

- Informar

Orientagao da populagdo, como
campanha de incentivo ao uso
de mascaras.

Proteger

Testagem populacional e para
profissionais de salde.

|
Cuidar
Apoio aos gestores publicos esta-
duais e de grandes municipios na
estrutura¢do de gabinetes de crise;
capacitagdo e apoio aos profissio-
nais de saude; uso de telemedicina;
ampliacdo da capacidade e da efi-
ciéncia em estruturas hospitalares
referenciadas; compra e distribuicao
de insumos estratégicos, além da
mobiliza¢do de equipamentos e
recursos humanos.

&) Retomar

Colaboragao para o desenvolvi-
mento de estratégias, visando ao
retorno mais seguro as atividades
sociais, e programas de monitora-
mento da popula¢dao com

risco elevado.

(2) Informagbes com base nas Demonstrages Contabeis em BRGAAP.
(3) Diferenca entre a rentabilidade alcangada e o custo de capital.
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Adicionalmente, por meio das familias
controladoras do banco e da Itausa, que
conjuntamente doaram R$200 milhdes,
e das nossas fundacgdes, que contri-
buiram com outros R$150 milhdes,
atingimos o total de R$1,35 bilhdo em
recursos para combate a pandemia.

Neste relatério, abordaremos a nossa
atuagdo em 2019 destacando como a
centralidade no cliente passou a ser o
fio condutor para evoluirmos na satisfa-
¢ao de nossos clientes, nossas praticas
de governanca corporativa e as medidas
que adotamos com nossos colaborado-
res e clientes neste cenario de pande-
mia. Por fim, apresentaremos 0s nossos
Compromissos de Impacto Positivo, que
visam potencializar a nossa criacdo de
valor como instituicdo financeira e os
nossos resultados financeiros em 2019.

Desejamos a todos uma boa leitura!

Cordialmente,

M

NS

Pedro Moreira Salles

Copresidente do Conselho

de Administracao

Roberto Setubal

Copresidente do Conselho
de Administracao
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Nossa historia

GRI 102-7

Possuimos uma histéria de empreen-
dedorismo, com mais de nove décadas,
a qual temos o prazer de ajudar

a construir.

S UNIBANCO
= 1924

Nasce a Casa

Nossos fundadores comecaram ins- Moreira Salles

1943 @

tituicBes financeiras pequenas. Eles
tinham uma grande visdo do Brasil e
foram, ao longo dos anos, aproveitan-
do oportunidades de consolida¢do que
0 mercado ofereceu.

Em nossa histéria, o Unibanco nasceu
primeiro, em 1924. A “Casa Moreira
Salles”, como era chamada, foi funda-
da por Jodo Moreira Salles e vendia de
tudo: lougas, roupas, sapatos, bebidas.
S6 depois passou a operar como se¢ao
bancdria, uma espécie de correspon-
dente de bancos importantes do Estado
de Minas Gerais.

O Ital chegou 20 anos depois, em 1943,
pelas maos do industrial Alfredo Egydio
de Souza Aranha. Com o nome de Banco
Central de Crédito S.A., instalou sua
primeira agéncia bancdria na cidade de
Sao Paulo.
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2009

Associacao com
a Porto Seguro

——
i

2013 %
Aquisicdo da

Credicard

2015 .
Aquisigdo de ConectCar
50% de capital

da ConectCar

2016 7~
Aquisicdo do CI |

Citicard e
operagdes do Citi
varejo no Brasil

2018

Aquisicao (e
minoritaria de g
capital da

XP Investimentos

2008

Fusao do
Itad com o
Unibanco

Q

recovery
S

Zzup

Surge o Banco

Central de Crédito

2012

Fechamento de
capital da Rede

2014

Aquisicdo de 82%
de capital
da Recovery

2016

Associacao
com o Banco
Corpbanca

2018

Investimento de
11% na Ticket

2019
Aquisicao” de
51% da ZUP
GRI 102-10

(1) A compra sera realizada em trés etapas ao longo de 4 anos, sendo que no quarto ano

atingiremos 100% do capital total e votante.
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Joao e Alfredo tiveram um papel funda-
mental em nossa histéria. E a segunda
geragdo dos nossos fundadores ndo
deixou a desejar em termos de em-
preendedorismo. De um lado, Walther
Moreira Salles. Do outro, Olavo Setubal.

O primeiro assumiu a casa bancaria
ainda jovem, ao lado do pai — mais

tarde ele seria embaixador. Concreti-
zou varios acordos, especialmente nos
anos iniciais. O segundo era sobrinho de
Alfredo Egydio, mas ndo entrou de cara
na empresa da familia. Primeiro fundou
a Deca com um amigo de infancia, de-
pois foi trabalhar na Duratex. S6 entao
veio trabalhar no banco.

Nesse periodo, nés crescemos, muda-
mos algumas vezes de nome, fizemos
fusdes, aquisicdes, vivemos o milagre
econdmico, a hiperinflagdo, o boom da
classe média e algumas crises mundiais.
Acompanhamos a evolug¢do do pais e as

histérias de inimeros colaboradores e
clientes, que nos ajudaram a crescer e
nos incentivaram a evoluir.

Em 2008, celebramos a maior fusao

da histéria do pais. A parceria entre o
Itad e o Unibanco significou a unido de
mentalidades complementares, dois
bancos pioneiros no uso de tecnologias
e lideres do setor no Brasil, que com-
partilhavam histérias em comum. Essa
uniao deu origem ao maior conglome-
rado financeiro privado do hemisfério
sul e um dos 20 maiores bancos do
mundo em termos de ativos.

Hoje, o Itau Unibanco é a maior institui-
¢ao financeira da América Latina e uma
das maiores do mundo. Nossa marca
foi apontada pelo 16° ano consecutivo
como a mais valiosa do pais, segundo o
ranking Interbrand, entre outros impor-
tantes reconhecimentos.

Itat Unibanco em destaque

A marca mais valiosa do brasil, com
aproximadamente R$33,5 bilhdes em valor de mercado e
uma base com mais de 55 milhoes de clientes.

Estados
Unidos

+' Bahamas
México Caymari
Panama
Colémbia

Paraguai

Chile

Inglaterra )

Franca

Alemanha
Suica
Portugal

Espanha

7 Uruguai

Argentina

Saiba mais sobre a nossa atuagdo internacional.[”, GRI102-6
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Somos um banco universal. Busca-
mos oferecer solu¢des completas em
termos de produtos e servigos por
meio de inteligéncia financeira e um
ecossistema de parcerias. Isso reper-
cute em nossos continuos esforgos em
atender plenamente as necessidades
de cada cliente, desde pessoas fisicas
e microempresas a organizagdes de
grande porte, e proporcionar a melhor
experiéncia tanto digital quanto pre-
sencial. Participamos de todas as areas
econdmicas e exercemos lideranga em
diversos segmentos.

Acreditamos que uma institui¢do
financeira deve ajudar a realizar sonhos
e investir em grandes ideias. Um banco
incentiva pessoas a crescer e empresas
a progredir. E assim que guiamos nos-
sos negdcios. Nossa responsabilidade
com o desenvolvimento do pais estéd na
esséncia de nossa atividade.

Para atender nossos clientes, estamos
presentes em 18 pal'ses.
Além de disponibilizar uma ampla
gama de canais de relacionamento.
GRI 102-4

Caixas eletronicos

App e mobile banking

Internet banking

Agéncias (fisicas e digitais)

Chat e WhatsApp

Telefone
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Perfil corporativo

Visao ("
Ser o banco lider em performance Agenda estratégica

sustentavel e em satisfagdo
A centralidade no cliente é a peca central suportada por trés alavancas

dos clientes.
fundamentais: transformagao digital, pessoas e eficiéncia.

Propésito

Estimular o poder de transformag&o B Centralidade no cliente

das pessoas. Nossa ambicao é ser uma das melhores empresas do mundo em
satisfacdo do cliente.

Cultura e valores

Nosso Jeito Transformacgao digital

Uma cultura forte, pautada pela ética
P P / Temos que ter os melhores produtos, em prazos menores com

| racao, meritocraci | . -
colaboracdo, meritocracia e pelo maior flexibilidade.

respeito total e irrestrito as pessoas:

» Eficiéncia
1. S6 é bom para a gente se for

. Um elemento importantissimo na satisfagdao do cliente é o preco.
bom para o cliente.

E s6 podemos ter precos competitivos se formos eficientes.

2. Fanaticos por performance.

3. Gente é tudo para a gente.

4. O melhor argumento é o que vale. Pessoas

5. Simples, sempre. Nosso negdcio é prestar servi¢os, entdo pessoas sdo uma questdo vital.
6. Pensamos e agimos como donos. Investimos para ter um ambiente mais aberto e mais diverso.

7. Etica é inegociavel. &

Demonstrac¢ao do Valor Adicionado a sociedade™

GRI 201-1 | GRI G4-DMA Desempenho econémico
A seguir, apresentamos o valor gerado por nossos negocios e a sua distribuicdo entre os principais setores envolvidos:

Adicionamos R$76 bilhdes a sociedade em 2019.
Desse montante, R$8,8 bilhdes foram reinvestidos em nossos negdcios.

e, Oy

2 8
R$23,2 bi R$22,4 bi R$20,3 bi R$1,4 bi
asociedade aos colaboradores a0s acionistas aoutros publicos
distribuidos na forma de distribuidos na forma de distribuidos na distribuidos entre
impostos e contribuicdes remuneragdo, beneficios forma de dividendos prestadores de servico
municipais, estaduais e incentivos. ou juros sobre o e outros setores.
e federais. capital préprio (JCP).

(1) Calculada de acordo com as praticas contdbeis adotadas no Brasil (BRGAAP). Inclui lucro liquido recorrente e a reclassifica¢do dos efeitos fiscais do hedge dos
investimentos no exterior para margem financeira.
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Nossas agoes

Nossas a¢des sdo negociadas em bolsas de valores no Brasil e nos Estados Unidos na forma de a¢des ordindrias e a¢des preferenciais.

Bolsa

Cédigo
daacao

31/03/2020
31/12/2019"
31/12/2018™

(1) Cotagdo de
fechamento.

Direito dos
acionistas

Quantidade
de acbes
(31/12/2019)

Sabia mais sobre as nossas acées. [/,
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3
BRASL AN i £
[B] #4.@ s
[ Nivel 1 ] [ Nivel 2
Acdo ordinaria Acao preferencial Acao preferencial
ITUB3 ITUB4 American Depositary Shares (ADS)
: = ITUB
R$22,08 R$23,09 US$4,49
R$32,03 R$37,10 US$9,15
R$30,05 R$35,50 US$9,14
4 : N\ 4 : AN :

e Direito a voto (uma e Prioridade no recebimento do dividendo Preferéncia na
a¢ao tem direito obrigatdrio, no valor de R$0,022 por acdo; subscri¢do de
aumvoto)-o * 80% tag along; novas acoes
direito de voto dos - . em qualquer

o e direito a voto caso a empresa deixe de pagar qualq
Nnossos acionistas . . L aumento
N dividendos fixos, ou minimos, pelo prazo )
controladores nao . . de capital.
. . previsto no estatuto social da empresa, nunca
difere do direito de . . - . . N
superior a trés exercicios consecutivos até que
voto dos outros o .
os dividendos sejam pagos; e
detentores de
acdes ordinarias; ® acriagao de nova classe de a¢bes, com priorida-
de sobre a¢des preferenciais, ou qualquer mu-
e 80% tag along; e . o .
o danca na preferéncia ou nos direitos associados

¢ prefere.nua na as acdes preferenciais, necessita da aprovacio
subscricao de novas por, no minimo, 50% das acdes ordinarias e pelos
acdes em qualquer acionistas representantes da maioria das acdes
aumento de capital. preferenciais em Assembleia Geral Ordinaria.

. J . J
- 4
[ 4,96 milhoGes ] 4,85 milhdes
.
4
Acdes preferenciais (PN) — Free Float (31/12/2019)
\‘) [B] i m'!ilg Estrangeiros [B] BolsA
Fonte: Andlise Gerencial da Operagdo e Demonstragdes Contabeis Completas em BRGAAP - 2019.
-
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Governanc¢a Corporativa
e de Sustentabilidade

Estrutura de nossa governanga

O principal objetivo da nossa estrutu-
ra de Governanca Corporativa é criar
um conjunto eficiente de mecanismos
de incentivo e monitoramento para
assegurar que nossos administradores
estejam sempre alinhados aos interes-
ses dos nossos acionistas de

forma sustentavel.

Para tanto, constituimos érgaos deci-
sorios e procedimentos institucionali-
zados para alinhar nossa administra-
¢do a cultura meritocratica, focada
em desempenho e criagdo de valor
em longo prazo.

A seguir, apresentamos os trés prin-
cipais pilares da nossa estrutura de
Governanga Corporativa e os foruns
em nossa estrutura de governanga
da sustentabilidade.
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A partir de 2019, nosso Comité de
Sustentabilidade passou a se chamar
Comité de Impacto Positivo para asse-
gurar a coeréncia entre os projetos, a
mensuragao e a evolu¢do de impacto
dos compromissos, reunindo os res-
ponsaveis para garantir a evolu¢do
dessa agenda.

O novo formato ratifica a nossa cultura
por elevar cada vez mais as pautas

de sustentabilidade a outros comités,
representadas pelos sponsors de cada
compromisso do comité relacionado.

Os 6rgaos da nossa Administragdo sao
estruturados de forma a garantir que as
questdes sejam amplamente discutidas e
que as decisGes sejam tomadas de forma
colegiada. A seguir, apresentamos as
suas principais fun¢des e composicdes.

O ITAU UNIBANCO

Por meio de uma estrutura
de governanca consolidada
e integrada aos nossos
negaqcios, incorporamos a
sustentabilidade a nossa
estratégia, o que possibilita
internalizar questodes

e tendéncias sociais,
ambientais e econdmicas
em nossas operagoes.



Trés principais pilares da nossa
estrutura de governanga

IUPAR
(Itad Unibanco Participacdes)

Estrutura de nossa governancga de sustentabilidade

Nivel conselho

Peridiocidade: anual

( Conselho

e Visdo, missao e valores do grupo;

® Fusdes e aquisi¢des relevantes;

e Avalia¢do de desempenho e admissao
de familiares; e

e Discussdo e aprovagdo da estratégia de

e Alinhamento e unido entre os acionistas;

Comité de Estratégia

de Administragao

Membros do Conselho
de Administracao

Controle Membros do Conselho
familiar de Administragdo
Com visao

estratégica
de longo prazo

Nivel executivo

Peridiocidade: semestral

< longo prazo.
Conselho de Administracao
do Itad Unibanco
p

da empresa;

e Fusdes e aquisicoes;

e Acompanhar o desempenho do
Comité Executivo;

e Nomeagao da diretoria (meritocracia);
e Aprovagao de or¢amento;

politicas de utilizacdo de capital;

e Supervisdo da estratégia de tecnologias;
e Definicdo de politicas de meritocracia; e

e Supervisdo de operacdo do negocio.
2\

Comité Executivo

e Definicdo e acompanhamento da estratégia

e Definicdo e supervisdo do apetite de risco e

e Definicdo e acompanhamento dos modelos de
incentivos e remuneragdo e defini¢do de metas;

Criacao
de valor

Comissao i
Superior de Etica
e Sustentabilidade

Membros do
Comité Executivo

Nivel diretores 1

Peridiocidade: semestral

Defini¢do
da estratégia

e Conducgdo dos negdcios e estratégias de
produtos e segmentos;

e Garantir melhor alocagdo e gestdo dos

e operacional; e

Na Assembleia Geral Ordinaria e
Extraordinaria de abril de 2020, Frederico
Trajano Inacio Rodrigues foi eleito® como
novo membro independente do Conselho
de Administracdo. Na mesma ocasido,

(1) Pendente homologacdo do Banco Central.
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e Implementagdo das diretrizes e metas do CA;

recursos financeiros, operacionais e humanos;

e Monitoramento de riscos de mercado, crédito

Gestdo
profissional

Implementacdo

Comité de
Impacto Positivo

Membros Diretores
de dreas envolvidas na
agenda de sustentabilidade

Nivel operacional 1

Grupos de trabalho

Membros Executivos
de dreas envolvidas em
projetos de sustentabilidade

da estratégia
e gestao do
dia a dia

Em 2019, nosso Comité de
Sustentabilidade passou a se

chamar Comité de Impacto Positivo.

e Operar o banco em busca da criagdo de valor.

foi aprovada a reelei¢do de todos os
demais membros, sdo eles: Alfredo Egydio
Setubal, Ana Lucia de Mattos Barretto
Villela, Fabio Colletti Barbosa, Gustavo
Jorge Laboissiére Loyola, Jodo Moreira

O ITAU UNIBANCO

Salles, José Gallé, Marco Ambrogio Crespi
Bonomi, Pedro Luiz Bodin de Moraes,
Pedro Moreira Salles, Ricardo Villela
Marino e Roberto Egydio Setubal.



Orgdos da Administragio

Assembleia
Geral

Conselho
Fiscal

Conselho de
Administracao

Diretoria

Comité de
Divulgacao e
Negociacao

‘ e
rga ran reun ionist rdindri )
Orgdo sobe.a qque eune os.ac onistas, 0 d~ arta A Assembleia Geral Ordinaria instala-se em
ou extraordinariamente, mediante convocagao, na L - —
: . primeira convoca¢ao com a presenca de acionistas
forma prevista em lei. . N ) -
representando, no minimo, 25% do capital social
Assembleia Geral Ordindria: realiza-se no primeiro com direito a voto. As alteragdes do Estatuto
quadrimestre de cada ano, para exame, discussdo e Social deverdo ser deliberadas em Assembleia
votagdo das demonstra¢des contdbeis apresentadas Geral Extraordinaria, que se instala em primeira
pelos administradores, deliberagdo sobre a convocagdo com a presenca de acionistas
destinagdo do lucro liquido do exercicio, distribuicdo representando, no minimo, dois tercos do capital
de dividendos e eleicio dos membros do Conselho social com direito a voto.
de Administracdo e do Conselho Fiscal. - .
As nossas assembleias sdo realizadas com um
Assembleia Geral Extraordinaria: realiza-se quérum que representa aproximadamente 90% do
quando convocada para deliberar sobre matérias nosso capital votante.
relevantes que ndo sejam da competéncia privativa
da Assembleia Geral Ordindria.
N
e
Orgéo independente que atua de forma Composto de trés a cinco membros eleitos
insubordinada a Administrac&o, a nossos auditores anualmente pelos nossos acionistas, sendo um deles
externos e ao Comité de Auditoria. Fiscaliza as eleito pelos acionistas minoritarios detentores de
atividades da nossa Administracdo, examina e acdes preferenciais.
opina sobre as nossas demonstracdes contdbeis,
entre outras competéncias estabelecidas pela
legislagdo brasileira.
N
e
Responsavel por estabelecer as diretrizes gerais Composto de 12 conselheiros, todos nao
dos nossos negdcios, inclusive das sociedades executivos, dos quais seis sao considerados
controladas, reline-se ordinariamente oito vezes independentes® (50%). Nossa rotatividade de
ao ano e, extraordinariamente, sempre que conselheiros se baseia no nosso estatuto, o qual
houver necessidade. prevé a inelegibilidade de pessoas que tenham
alcancado a idade de 70 anos. Os membros sao
eleitos anualmente por nossos acionistas.
N
( e
Implementa as diretrizes propostas pelo Conselho Composta de cinco a 30 membros, compreendendo
da Administra¢do. Os diretores conduzem nossas os cargos de Diretor-Presidente, Diretor-Geral,
atividades de negécios rotineiras, garantindo Diretor Vice-Presidente, Diretor-Executivo e Diretor,
a melhor alocagdo e gestao dos recursos para na conformidade do que for estabelecido pelo
alcance das metas estabelecidas. Conselho de Administracao ao prover esses cargos.
A Diretoria é eleita anualmente pelo Conselho de
Administracao. A eleicdo de cada membro da nossa
Diretoria deve ser aprovada pelo Banco Central.
Segundo a legislacao brasileira, um Diretor em
exercicio mantém seu cargo até que seja reeleito ou
até a posse de seu sucessor.
N
e
Comité responsdvel por: Composto de:
e Gerir a Politica de Divulgagdo de Ato ou Fato * Membros do Conselho de Administragao;
Relevante e a Politica de Negociagdo de  Membros da Diretoria do Itati Unibanco Holding ou
Valores Mobilidrios; qualquer empresa do Conglomerado Itati Unibanco;
° Condu;ir as agdes internas que buscam melhorar o e Profissionais de conhecimento comprovado na érea
fluxo de informagées; de mercado de capitais; e
e Promover a conduta ética de nossos administradores « Diretor de RelagGes com Investidores (membro
e colaboradores; e permanente do Comité).
e Assegurar a transparéncia, qualidade, igualdade
e seguranga nas informagdes prestadas aos nossos
acionistas, investidores, e demais participantes do
mercado de capitais.
N N

(1) Caracteriza-se como conselheiro independente o membro do Conselho de Administragdo que ndo tem relacao comercial nem de qualquer outra natureza com
a Companhia, com empresa sob 0 mesmo controle, com o acionista controlador ou com membro de érgdo de administragdo que possa (i) originar conflito de
interesses ou (ii) prejudicar sua capacidade e isenc¢do de andlise e apreciacdo. Sdo considerados membros independentes os senhores Fébio Colletti Barbosa,
Frederico Trajano Indcio, Gustavo Jorge Laboissiére Loyola, José Gallé, Marco Ambrogio Crespi Bonomi e Pedro Luiz Bodin de Moraes.
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Os comités que compdem nossos érgdos da Administracdo sdo os seguintes:

Y

Assembleia
Geral

N _

Y

Conselho de
Administracao

N _

Auditoria
Independente

Em janeiro de 2019, divulgamos a criacdo do Comité de Responsabilidade Social, que
se reporta ao Conselho de Administracdo e cujas func¢des sdo definir estratégias para
fortalecer a nossa responsabilidade social corporativa e monitorar o desempenho de
suas institui¢des sociais, bem como as iniciativas executadas diretamente por nds.

Conselho

Fiscal

(

ita a Comité de Comité de Comité
SAOLE;E;?: C;)en:stsacie Partes Nomeag&o e de Ge.stéo
Desde 2004 Desde 2009 Relacionadas Governaqga de RISFO
Desde 2013 Corporativa e Capital

Desde 2009 Desde 2009

Auditoria

Diretoria
Interna

Comité de

Divulgacdo e
Negociacado

Saiba mais sobre a experiéncia dos nossos executivos. [7,
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[Ea]

R Comité de o Conselho Digital
Comité de Responsabilidade comieae Estratégico Advisory
Estratégia Social Remuneracdo LATAM Board
Desde 2009 Desde 2019 Desde 2011 Desde 2018 Desde 2017

O Conselhos consultivos
O Comités estatutarios
O Comités ndo estatutarios


https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/Download.aspx?Arquivo=mCYSVvbSXEO9AyHSrnDQFg==

Buscando a integracdo da sustentabilidade em nossos atos, apresentamos os comités
que cuidam de questdes socioambientais, de diversidade e de investimento social:

Comités socioambientais

e g

Deliberar sobre entendimentos institucionais sobre Composto de Diretores de
Comité de Risco questdes relacionadas & exposicdo da instituicio ao risco areas de Riscos, Compliance,
Socioambiental socioambiental; recomendar papéis e responsabilidades Juridico e Sustentabilidade,
GRIGA-DMA com relagdo ao gerenciamento desse risco; deliberar sendo passivel a convocagéo
Portfdlio de produto sobre situacdes de ndo cumprimento das politicas e dos dos responsaveis pelas demais
{antigo F52) procedimentos relacionados a gestdo deste tema, bem areas, conforme os assuntos a
como enderecar, se necessario, o caso de descumprimento serem deliberados.
aos féruns competentes.
N J
e N ™
Comita Discutir projetos, apresentar tendéncias, construir parcerias e Composto de um membro
Consultivo discutir os avancos Ida organizagdo na agenda de diversidade. do nosso Conselho de
e Bimestralmente, reline gestores e especialistas que atuam na Administragdo e pessoas
sociedade civil para a promocdo dos pilares de raga, género, referéncias no tema.
LGBT+ e pessoas com deficiéncia, cumprindo a missdo de
manter a discussdo institucional atualizada.
N J
- N ™
. Tomar decisGes estratégicas sobre Composto de Presidente,
Comlte’ . o investimento social privado, Vice-Presidentes, Diretores e
Estrateglco de bem como a gestdo de riscos nas Superintendentes responsaveis
Fun(‘jagoes s fundacoes e nos institutos. pos nossas fundacdes
Institutos € nossos Institutos.
N N J

—

20 T, RELATORIO ANUAL INTEGRADO 2019 O ITAU UNIBANCO @


https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=105
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=105
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=105

Comité Executivo

Candido Botelho Bracher
Presidente e CEO

André Sapoznik Caio Ibrahim David Claudia Politanski Marcio de Andrade  Milton Maluhy Filho
Vice-Presidente Diretor-Geral de Atacado Vice-Presidente Schettini Vice-Presidente Executivo,
de Tecnologia Juridico, Institucional Diretor-Geral de Varejo CFOeCRO
e Operagodes e Recursos Humanos

A estrutura do nosso Comité Executivo é composta de um Presidente Executivo, dois Diretores-Gerais e trés Vice-Presidentes.

Em 2019, apresentamos mudangas no nosso Comité Executivo:

e Caio Ibrahim David assumiu a posi¢ao de Diretor-Geral de Atacado.

e Milton Maluhy assumiu a posicdo de Vice-Presidente Executivo, CFO e CRO, passando a integrar o Comité Executivo.

Nosso Comité Executivo é responsavel por conduzir
as estratégias relacionadas aos nossos produtos e
negacios e por implementar as diretrizes propostas
pelo Conselho de Administracao.
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Nossas politicas e regimentos

GRI 102-25

Adotamos politicas com o intuito de formalizar e consolidar estruturas existentes para proteger os interesses dos
nossos colaboradores, administradores e acionistas, bem como promover nossa cultura e nossos valores.

Conduzimos 0s nossos negdécios de maneira ética e transparente, prevenindo e combatendo fraude e atos ilicitos,
assegurando a sustentabilidade dos nossos negécios. Apresentamos a seguir os principais regulamentos relacionados
a nossa Governanca Corporativa, inclusive nosso estatuto social, ambos aprovados pelo Conselho de Administracao.

Politica de Negociacao de Valores Mobiliarios de —
Emissao do Itad Unibanco Holding S.A.

Estabelece diretrizes e procedimentos a serem observados
por nds e pessoas vinculadas para garantir a transparéncia na
negociacdo de nossos valores mobilidrios por todas as partes
interessadas, sem privilegiar uns em detrimento de outros.

~ Politica de Relacionamento com Agentes Publicos e ﬁ
Contratacdo com Orgdos e Empresas Piblicas

Orienta os relacionamentos do nosso grupo corporativo,
por meio de seus funcionarios ou Diretores, com fun-
ciondrios publicos e entidades publicas com relagdo aos
nossos interesses institucionais e ao sistema financeiro
em geral, de maneira organizada.

Politica de Governanga Corporativa

~

Consolida os principios e as praticas de Governanga
Corporativa adotados por nds para que possam ser
disseminados em toda a nossa Companhia.

Politica de Divulgacdo de Ato ou Fato Relevante —

Aborda a divulgacdo publica de informagdes relevantes
e a exigéncia de manter tais informacdes confidenciais
até que sejam divulgadas, de acordo com os
regulamentos aplicaveis.
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Politica Corporativa de Prevencdo a Corrupcao
. p < p¢ ﬁ

E um dos componentes do Programa de Integridade e Etica e
tem como objetivo reforgar o compromisso do Itad Unibanco
na prevengdo e no combate a corrupgdo, em todas as suas
formas. Estabelece diretrizes e procedimentos de prevencao
e combate a corrupgdo, como treinamento, comunicagdo e
canais de duvidas e denuncias, procedimentos que visam evi-
tar conflitos de interesse nas relagdes com nossos stakeholders
(clientes, fornecedores, parceiros, entidades sem fins lucrati-
Vos, entre outros) nos setores publico e privado.

~ Politica de Remuneracdo de Administradores N\

Visa atrair, reter e recompensar de forma meritocratica
as entregas realizadas pelos administradores, além de
incentiva-los a manter niveis prudentes de exposicdo
ao risco nas estratégias de curto, médio e longo prazos
na conducado de seus negdcios, em consonancia com os
interesses dos acionistas e a cultura da organizacao,

a fim de que o Conglomerado Itau Unibanco alcance
resultados sustentdveis.

Politica para Transa¢des com Partes Relacionadas
f p < B

Estabelece regras e consolida procedimentos a serem
observados por nds em transagdes entre Partes
Relacionadas, garantindo a igualdade e a transparéncia
e, como tal, assegurando aos acionistas, investidores e
demais publicos que estamos de acordo com as melhores
praticas de Governanga Corporativa.

~

Politica de Indica¢do dos Membros do Conselho de —
Administra¢do, dos Comités Relacionados ao Conselho
de Administracdo e da Diretoria

Estabelece requisitos minimos para indicagdo de membros
ao Conselho de Administragdo, aos Comités relacionados ao
Conselho de Administra¢do e a nossa Diretoria.

Politica Corporativa de Integridade, Etica e Conduta ﬁ

Estabelece diretrizes complementares ao nosso Cédigo de
Etica relativas ao Programa de Integridade e Etica, incluindo
situagdes de conflitos de interesse e dilemas éticos.

Regimentos

~

Temos regimentos internos que regulamentam o
funcionamento do Conselho de Administra¢do, de todos
os comités relacionados, da Diretoria e do Conselho
Fiscal, em conformidade com as leis e melhores praticas
de Governanca Corporativa.

Cédigo de Etica

~

Aplica-se a todos o0s nossos funcionarios, membros do
Conselho de Administragao e Diretores e é baseado em
principios que apoiam uma cultura organizacional focada
no aprimoramento de pessoas, no cumprimento estrito de
regras e regulamentos e no desenvolvimento continuo.

Estatuto Social

~

Estabelece nossos principios e regras de operacdo, tais
como a definicdo de nosso objeto social, composicao do
capital social, responsabilidades dos érgaos estatutarios,
apropriagdo do lucro liquido, nosso segmento de listagem
em bolsas de valores, entre outros.
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Nossas praticas

Comité de Partes
Relacionadas

2017

Politica de Indicagdo
dos Administradores:
minimo de 30% de
membros independentes
no Conselho de
Administragao

Inclusdo no indice de
Igualdade de Género

da Bloomberg

2019

Criacdo do Comité de
Responsabilidade Social

A seguir, apresentamos as principais praticas 2001
de Governanca Corporativa adotadas pelo Plano de
banco nos ultimos anos: outorga de
opgdes de acdes 2003 2007
Nivel I de Elei¢do de Certificacdo da
1997 Governanga Conselheiros se¢do 404 da
& UNIBRANCO | ADRs Nivel |1l Corporativa na B3 Independentes Lei Sarbanes-Oxley
¢ ¢ * \ d d N
1968 1999 2002 2005
Ac¢des na B3 Inicio APIMECs Comité e Politica | Comité e Politica 2009
Inclus&o no Dow Jones | de Divulgagdo de Negociagdo " =
Sustainability Index Inclusdo no indice Comité de Estratégia
de Sustentabilidade Comité de Gestdo de
Empresarial Riscos e de Capital
Comité de Nomeagdoe |2012 2013
Governanga Corporativa | Assembleia
1 Comité de Pessoas Digital
2008 @ * ° °
Fusdo
& UNIBANCO
2010 2011
Programa Adesdo Voluntéria
2001 2004 2006 de Sécios ao C6digo ABRASCA
Nivel | de Comité de Certificagdo da e Associados | Autorregulacdo e
1999 Governanga Auditoria secdo 404 da Lei Boas Praticas das
1995 Inclus3o no CorporativanaB3 | criacso do Sarbanes-Oxley Companhias Abertas
r—
Plano de Dow Jones Eleicio de Programa de Regimento Interno 2008 Comité de Remuneracédo
@ outorgade | gystqingbility | Conselheiros Reinvestimento | do Conselho de Politica de
opgdes de agdes | jnqex Independentes de Dividendos Administragdo
Governancga
Py ® ° ® e Corporativa
1944 1996 2000 2002 2005 2007
AcOes na B3 Inicio APIMECs | Cédigo de Etica Comités de Divulgagdo | Comité de Nomeagao Adesao voluntaria ao
e roadshows Corporativo e Negociagao e Remuneracao Manual de Controle e
Conselho Fiscal | Programa de ADRs: Inclusdo no indice Divulgagao de Informagdes
Independente Nivel II de Sustentabilidade Relevantes da ABRASCA
Tag along Empresarial
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2015 2018 2020
Inclus&o no indice de 21 anos NYSE Divulgagao
Sustentabilidade Vigeo | 10 anos de da Politica de

EIRIS — Emerging 70
Nova estrutura de
Diregdo do Itad
Unibanco Holding

Remuneracao de
Administradores

fusdo entre
Ital e Unibanco




Remuneracao

GRI 102-35 | GRI 102-36

Adotamos processos claros e transpa-

rentes em nossa estratégia de remune-
racao que buscam seguir a regulamen-
tacdo aplicavel e as melhores praticas

de mercado, nacionais e internacionais,
bem como assegurar a compatibilidade
com nossa politica de gestdo de riscos.

Temos uma politica de compensa-

¢ao cujo objetivo é consolidar nossos
principios e nossas praticas de remune-
racao de forma a atrair, recompensar,
reter e incentivar os administradores e
colaboradores na condugdo sustentdvel
dos negécios, observados os limites

de risco adequados e os interesses dos
acionistas. Além disso, dispomos de um
Comité de Remuneragdo subordinado
ao Conselho de Administracao, cujas
fungdes incluem:

e Elaborar a politica de remuneragdo de
administradores, propondo ao Conselho
de Administracao as diversas formas

de remuneragdo fixa e variavel, além

de beneficios e programas especiais de
recrutamento e desligamento.

® Propor ao Conselho de Administracao
0 montante da remuneracdo global
dos administradores a ser submetido a
Assembleia Geral Ordindria.

e Discutir, analisar e supervisionar a imple-
mentagdo e operacionalizagdo dos modelos
de remuneracdo existentes, discutindo os
principios gerais da politica de remunera-
¢ao dos colaboradores e recomendando ao
Conselho de Administra¢ao o seu aprimora-
mento a luz dos principios da politica.

® Elaborar, com periodicidade anual, o
Relatério do Comité de Remuneragdo.

Estratégia de remuneracao

Nossa estratégia de remuneragdo e
beneficios varia de acordo com a area
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de atuagdo e com parametros de mercado. Esses parametros sdo verificados periodi-

camente por meio de:

* Contratagdo de pesquisas salariais, realizadas por consultores especializados;

e participagdo em pesquisas realizadas por outros bancos; e

e participagdo em féruns especializados em remuneracgdo e beneficios.

Remuneracao dos colaboradores

A remuneragdo dos nossos colaboradores é composta de:

Remuneragao fixa mensal

Estabelecida de acordo com a
complexidade das atribui¢des
profissionais de cada colaborador
e o seu desempenho individual
em relagdo a elas. As alteracoes
na remuneragao fixa dos nossos
colaboradores variam segundo
a Politica de Promocgdo e Mérito,
a qual considera a senioridade,
as responsabilidades e o
desempenho pessoal de cada
colaborador no exercicio de
suas fung¢des durante o periodo
de avaliacdo. Além disso, os
colaboradores tém o direito

a receber reajustes salariais,

de acordo com as convencgodes
coletivas aplicaveis.

Adicionalmente, nossos colaboradores
também podem ser contemplados por:

® Programa de Remuneragdo por
Alto Desempenho (PRAD), que con-
siste em uma participagdao comple-
mentar nos resultados para 30% dos
colaboradores mais bem avaliados,
seguindo critérios meritocraticos.

® Performance Diferenciada (PD), um
modelo que considera a avaliagao
individual de colaboradores em cargos

O ITAU UNIBANCO

Remuneracao variavel

Reconhece o nivel de
envolvimento, os resultados
alcancados e a sustentabilidade
de curto, médio e longo prazos
desses resultados. Além disso,
os colaboradores tém direito

a receber valores adicionais,

se previstos nas convencdes
coletivas aplicaveis.

Beneficios

Oferecemos diversos beneficios
acordados com os sindicatos que
representam diversas categorias
profissionais de nossos colabo-
radores, e esses beneficios estdo
estabelecidos nas respectivas
convencdes coletivas, como:
auxilios para alimentacdo, baba/
creche, tranporte, etc.

de lideranga ou cargos similares da
nossa organizagdo e visa premiar os
profissionais que foram destaque

em resultados e em comportamento
(outorga remuneracdo na forma de
nossas acoes preferenciais [ITUB4] de
forma diferida).

® Programa de Sdcios, que reconhece

e destaca os profissionais que fazem a
diferenca e que lideram a construgdo de
um banco voltado para o futuro, alinhado
a nossa visao e aos nossos valores.
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Colaboradores e administradores elei-
tos como sécios ou associados podem
investir parte de sua participagao nos
lucros ou resultados na aquisicao de
nossas acdes, recebendo uma contra-
partida também em ac¢des.

Além dos beneficios estabelecidos
em convengdo coletiva, oferecemos
demais beneficios que podem variar
de acordo com a categoria dos cola-
boradores ou com a regulamentagdo
aplicével a cada jurisdigao:

Saiba mais sobre a remuneracéo
dos nossos administradores. [,

® Planos de assisténcia médica
e odontoldgica;

® planos de previdéncia privada;

® seguro de vida em grupo;

® check-up médico anual;

® estacionamento;

® servigos psicossociais;

® tratamento personalizado no uso de
produtos; e

e servicos financeiros.

Participagao nos lucros baseada em agdes para colaboradores

Temos um programa de participagdo nos lucros baseado em a¢des preferenciais

para um publico-alvo especifico, visando ao reconhecimento daqueles que mais se

destacam durante o ano vigente.

ITUB4

O programa consiste em conceder a¢des preferenciais
(ITUB4) ou instrumentos equivalentes.

Publico elegivel

. 10%

dos Gerentes com

melhor desempenho

Y

Todos 0s nossos colaboradores
estdo cobertos por acordos e
convengdes coletivas de tra-
balho. Os principais beneficios
estipulados nesses acordos para
colaboradores que trabalham no
Brasil sdo: auxilio-refeicdo (VR),
auxilio-cesta-alimentacdo (VA),
auxilio-creche ou babd e
vale-transporte.

GRI 102-41

A nossa politica de
remuneracao fixa e variavel
estd alinhada as praticas

de mercado, e anossa
estratégia de remuneragao
varia conforme a unidade na
qual atua cada colaborador.

GRI 102-35 | GRI 102-36

Observados os limites estabelecidos

pelo Comité de Remuneragao.

=

~30%™

dos Superintendentes
com melhor desempenho

(1) A elegibilidade para Superintendentes pode ser superior a 30%, tendo em vista que ndo ha limite de reconhecimento de performances que superaram expectativas.
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Remunerac¢do dos administradores

Composicao da remunerac¢ao anual dos membros do Conselho de Administracao,
da Diretoria, do Conselho Fiscal e do Comité de Auditoria

Conselho de Administragao®?® 090
—

Remuneracao fixa mensal

Valor dos honorarios em dinheiro aprovados em
Assembleia Geral Ordinaria.

Remuneragao fixa anual

Honorarios em a¢bes aprovados
em Assembleia Geral Ordinaria.

Remuneragao varidvel anual

Honorarios em a¢bes aprovados somente em caso de
deliberagao do Comité de Remuneragdo, sujeita as
diretrizes da Resolugdo CMN n° 3.921 e limitada ao
determinado pela Assembleia Geral Ordindria.

Conselho Fiscal

(o

N

Remuneracao fixa mensal

Honorarios em dinheiro aprovados em
Assembleia Geral Ordinaria.

Coa—— ©
——

Remuneragao fixa mensal R R

Valor dos honordrios em dinheiro aprovado em
Assembleia Geral Ordinaria.

> <
Plano de beneficios

Composto de plano médico, odontoldgico,
check-up, previdéncia complementar,
estacionamento e seguro de vida.

> <
Remuneragao varidvel anual

Participagdo nos lucros estatutdria e honorarios
(em dinheiro e em ac¢des) aprovados pelo Comité
de Remuneracdo e limitados pelo montante anual
aprovado em Assembleia Geral Ordinaria.

Comité de Auditoria®®

o O
Remuneragao fixa mensal g—rﬁ

Honorarios em dinheiro definidos pelo
Conselho de Administracao.

(1) Caso o membro do Conselho de Administracdo também faca parte da Diretoria do Itat Unibanco ou de suas controladas, a sua remuneragdo seguira o modelo de
remuneragao de Diretores. Os administradores que também sejam membros dos nossos comités estatutarios e ndo estatutarios ou de nossas controladas ou coligadas
sdo remunerados por suas fungdes em 6rgdos ou areas executivas nas quais atuam. Em regra, ndo recebem remuneracdo pelo fato de participarem dos referidos comités.
0O membro ndo administrador do Comité de Remuneragdo recebe remuneragdo pelo exercicio de suas fungdes no referido Comité.

(2) Os valores méximos de remuneragdo sdo determinados pelos limites impostos pelo Artigo n° 152 da Lei de Sociedade por A¢des.

(3) Membros do Conselho de Adminstracdo e do Comité de Auditoria somente tém beneficios se anteriormente foram Diretores da organizacdo.

(4) Na hipdtese de membros do Comité de Auditoria também integrarem o Conselho de Administragdo é adotada a politica de remuneragdo prevista para o Conselho.

(5) A remuneragdo variavel leva em consideracdo trés principais fatores: desempenho do Diretor, resultado da drea de Negécios Aplicavel e resultados financeiros da
Companhia. Os resultados financeiros da Companhia e das dreas de Negdcios consideram:

« Resultado Geral Operacional (RGO) - Lucro liquido recorrente: mede o resultado alcangado pelo banco no ano e é comparado ao resultado do ano anterior e ao resultado

esperado no orcamento aprovado pelo Conselho de Administragao.

« Criagdo de Valor (CV) - Valor Econémico Adicionado (EVA): mede o valor adicionado pelo banco ao acionista em excesso de seu custo de capital.
Além das métricas mencionadas, a remuneragao do CEO também pode oscilar de acordo com nosso retorno sobre o patrimonio e nosso custo de capital e lucro liquido
quando em comparagdo com 0s nossos principais concorrentes. Nosso Comité de Remuneragdo analisa essas métricas anualmente e, se houver discrepancias em relagdo a

concorréncia, o Comité podera aplicar uma redugdo na varidvel anual do CEO.
A avaliagdo de resultados é mensurada com base nas seguintes metas:

« Financeiras: visam principalmente ao RGO - Lucro liquido recorrente e a CV — EVA.

« Ndo financeiras: estdo relacionadas principalmente com pesquisa de satisfagdo de clientes e gestdo de riscos.
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Mensagemdo
Comité Executivo



GRI 102-2

Nossos negocios
Um banco universal Full bank

Nosso modelo de negdcios foi construido
para que os clientes encontrem todos os
produtos financeiros em um sé lugar, por
meio do canal que lhes seja mais conve-
niente. Esse é o conceito da nossa atuacdo,
que chamamos de full bank.

Em todos os locais em que atuamos,
buscamos ser a institui¢do financeira de
preferéncia de pessoas e empresas, ofe-
recendo produtos e servi¢os de qualidade
superior e adequados ao momento e ao
perfil de cada cliente.

Acreditamos que atendimento, tecnolo-
gia e seguranca sao nossos diferenciais
para gerar satisfagcdo dos clientes. Esses
atributos, somados a nossa capacidade
de gestao de riscos, formam a equagdo
para geracao de valor aos acionistas no
longo prazo.

Perfil dos clientes
por segmento de
atuacdo no Brasil

@ ItauPrivateBank Private Bank

investidos
= Itat Personnalité [EREERNY
. ou >R$100 mil
em total de

investimentos

>RS$4 mil

Itau Uniclass

NENRETEIN  Até R$4 mil

G oo
- Atacado
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g Pessoa fisica

Acima de R$5 milhdes

até R$10 mil

Modelo de negoécios

Além do foco no desempenho financeiro,
exercemos papel relevante como lider
corporativo para promover mudancas
positivas na sociedade. Como maior
banco privado do pais, temos consciéncia
da nossa responsabilidade e, dessa forma,
buscamos ser protagonistas na constru-
¢ao de solugdes sustentaveis, tanto em
nossos negdcios quanto nas iniciativas
sociais e ambientais que apoiamos.

Nosso modelo foca trés atividades: crédito,
seguridade e servicos e trading. Cada uma
dessas atividades apresenta riscos e neces-
sidades de capital especificas. Gerenciar a
combinagao entre essas atividades nos leva
a ter uma sélida rentabilidade.

Nosso modelo de negdcios esta dividido
em trés categorias: Banco de Varejo,
Banco de Atacado e Atividades com
Mercado e Corporag¢do. Cada um desses
segmentos é classificado de acordo com
o perfil dos clientes e as modalidades de
produtos e servicos contratadas por eles.

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO

-

O Itad Unibanco Holding S.A. é uma
holding financeira de capital aberto,
constituida e existente segundo as leis
locais, com sua matriz localizada na
cidade de Sao Paulo, Brasil.

Nossa marca é controlada pela Itau
Unibanco Participa¢des S.A., uma
empresa de participacdes que detém
51,71% de nossas agdes ordinarias e
que é controlada conjuntamente pela
(i) Itadsa Investimentos Itau S.A., uma
empresa de participacdes controlada
pelos membros da familia Egydio de
Souza Aranha, e pela (ii) Companhia
E. Johnston de Participacdes, uma
empresa de participacdes controlada
pela familia Moreira Salles. A Itausa
também detém diretamente 39,21%
das nossas ac¢des ordinarias.

Nossos negdcios estdo focados na
atividade bancdria em todas as moda-
lidades, por meio de suas carteiras:
comercial; de investimento; de crédito
imobilidrio; de crédito, financiamento
e investimento; de arrendamento mer-
cantil; e de operagdes de cambio.

Por meio dos nossos canais, oferece-
mos uma ampla gama de produtos e
servicos financeiros a clientes pessoas
fisicas e juridicas, no Brasil e no exte-
rior, por meio de nossas agéncias fisi-
cas e postos de atendimento bancario,
caixas eletrénicos, canais digitais, sub-
sididrias e afiliadas internacionais.

Pessoa juridica
Acima de R$4 bilhdes

Entre R$500 milhdes e R$4 bilhdes

Médias
empresas

Entre R$30 milhdes
e R$500 milhdes

Micro e

PECIENECH Até R$30 milhdes

empresas
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Banco de Varejo

O Banco Ital de Varejo é o nosso prin-
cipal negécio. Oferecemos produtos e
servicos financeiros para clientes cor-
rentistas e ndo correntistas, abran-
gendo o financiamento de veiculos,

a oferta de cartdes de crédito reali-
zados fora da rede de agéncias e as
operagdes de crédito consignado, por
meio de nossas agéncias e correspon-
dentes bancarios.

O Banco Itau Uniclass oferece servi-
¢os exclusivos como consultoria de

investimento, caixas de atendimento
exclusivos, atendimento telefénico espe-
cial, limites de créditos mais altos e uma
equipe de relacionamento dedicada.

O Banco Ital Personnalité fornece ser-
vicos de assessoria financeira especifi-
C0S a0s nNossos clientes de altarenda e
beneficios especiais com base no
histdrico de relacionamento do cliente.
Atendemos nossos clientes em uma
rede especial de agéncias nas princi-
pais cidades brasileiras.

Temos uma plataforma digital na
qual gerentes de relacionamento
estdo disponiveis em dias Uteis
por telefone, e-mail, SMS, video-
conferéncia ou chat on-line. O seg-
mento de Varejo representa uma
importante fonte de captacao
para nossas operagdes e gera um
volume significativo de receitas
financeiras e tarifas bancarias.

\

Banco de Atacado

Responsavel pelos clientes com elevado
patrimdnio financeiro (private banking),
pelas unidades da América Latina, ban-
king para médias e grandes empresas e
corporagdes e por meio das atividades
do Itad BBA, unidade responsavel por
clientes corporativos e pela atuacao
como banco de investimento.

Fornecemos servicos bancarios a
grandes corporagdes e captamos
recursos para o segmento de grandes
empresas, incluindo instrumentos de
renda fixa e varidvel. Nossas ativi-
dades nesse segmento variam de
transa¢des em mercado de capitais a
consultoria em fusdes e aquisi¢des.

Essas atividades estdo total-
mente integradas, o que nos
permite alcancar um desempe-
nho personalizado, ajustado as
necessidades dos nossos clientes.
Atualmente, nossa operacao de
Corporate Investment Bank esta pre-
sente em 18 paises.

/

Atividade com o Mercado e Corporacao

Gerencia o resultado decorrente do
excesso de capital, do excesso de
divida subordinada e do carrega-
mento do saldo liquido dos créditos e
passivos tributarios. Evidencia ainda

a margem financeira com o mercado,
o custo da operacao da Tesouraria, o
resultado de equivaléncia patrimonial
das empresas que ndo estao asso-
ciadas a cada um dos segmentos e a
nossa participagao na Porto Seguro.

~
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Produtos e servicos

Oferecemos um
amplo leque de
produtos e servicos
financeiros para cada
momento de vida de
nossos clientes.

Para o cliente que esta comegando
agora, por exemplo, ajudamos desde a
viagem de sua vida até o desconto no
smartphone da vez.

Para o cliente que estd na luta, oferece-
mos do consércio para trocar de carro ao
desconto em supermercado.

Para o cliente que quer continuar
crescendo, disponibilizamos do crédi-
to imobilidrio ao Tesouro Direto para
investir no futuro.

Para o cliente que é mais familia, propor-
cionamos do desconto em cinemas ao
seguro para a satide de quem importa.

Para o cliente que quer descansar,
contribuimos desde o desconto em
farmacias até o seguro para dormir
mais tranquilo.

-

~

-

Crédito
' '
=3 | Cartdes de crédito &> | Financiamento de veiculos
) TS
& Crédito pessoal “@ Crédito rural
— )
@ Capital de giro @ Crédito consignado
A | crédito imobiliario Importacao e exportacao
¢ ¢
7 | Microcrédito
oo
Servigos

(o) | Conta corrente

g | cartdes e adquiréncia

Consorcio

Corretagem

D

BIOIEIENE

Previdéncia privada

BIBE@IEE

Capitalizagao

Meios de pagamento

Mercado de capitais

Investimentos

Cambio

Seguros

[@] Seguro de vida

(ﬁD\J Seguro residencial

[BJ Seguro cartdo protegido

lerva)
&

)

—

N\

[@} Seguro automotivo
] Seguro odontolégico

—
— —

C)

Seguro viagem

Seguro satide

Seguro celular

Seguro garantia estendida
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Principais marcas e parcerias comerciais

Por meio de nossas marcas, parcerias
comerciais e de nossa plataforma
aberta, ampliamos o leque de produ-
tos e servigos oferecidos aos nossos
clientes, disponiveis em nossos diver-
sos canais, concedemos descontos,
promogdes e vantagens exclusivas e
oferecemos solug¢des para o dia a dia
dos nossos clientes.

Buscamos ser um banco completo, para
estar ao lado do cliente durante todas
as fases de sua vida.

Clique nos links [/ ao lado para saber
mais sobre nossas principais marcas.

Cartoes de crédito

Etaucardn

0 Banco Itaucard [,

é a principal empresa
do grupo responsavel
pela emissao e admi-
nistragdo de cartdes

de crédito.

0 Banco Hipercard [,
é uma administradora
de cartdes de crédito
brasileira, com ban-
deira prépria.

Meios de pagamento e adquiréncia

rede-

ARede [/ é uma
empresa de adquirén-
cia responsavel pela
captura, transmissao
e liquidagdo financeira
de transagdes com
cartdes de crédito.

Outros servicos

(Dcarros

Aicarros|/ é uma
plataforma on-line
para compra, venda,
financiamento e con-
tratacdo de seguros

.t.

Itad
O Iti [/ é o mais novo
aplicativo para paga-
mentos via cédigo e
transferéncias digi-
tais do Itau, até para
quem nao tem conta
em banco.

eee®
ConectCar
A ConectCar [/ é uma
empresa de meios de
pagamento eletré-
nico para peddgios e
estacionamentos.

IZX CREDICARD

ACredicard[/ é a
empresa mais antiga
do setor no pais a atuar
com solu¢des de paga-
mento e administracdo
de cartdes.

pop

4 credicard

APOP[/ éuma
empresa do grupo
Credicard que ofere-
ce maquininhas de
cartao para todos os
tipos de negdcio.

recovery

A Recovery [/ é uma
empresa especialista
em ajudar pessoas
arecomecar a vida
financeira e dar a

de veiculos. volta por cima.
: >
Servicos % & & Y
paranossos Mobilidade Moda, satide Lazer, educacdo Meios de
clientes Beneficios na compra, e bem-estar e cultura pagamentos

na venda ou no aluguel
de veiculos. Facilidades
em peddgios, esta-
cionamentos e postos
de gasolina. Seguros
automotivos e servigo
de aluguel de bicicletas.

Beneficios em planos
de salde, clinicas e

hospitais credenciados.

Parcerias e beneficios
exclusivos em lojas de
vestuario, cosméticos
e artigos esportivos.

Promocdo e patro-
cinios em eventos
esportivos, educacio-
nais e culturais, musi-
cais, cinema e teatro.
Além de descontos e
facilidades para plane-
jar sua viagem.

Mais conforto, segu-
ranca e comodidade
para efetuar paga-
mentos. Descontos
especiais nas compras
em e-commerces e lojas
de departamento.
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https://www.itau.com.br/cartoes
https://www.itau.com.br/cartoes
https://www.itau.com.br/cartoes
https://www.icarros.com.br/principal/index.jsp
https://www.icarros.com.br/principal/index.jsp
https://www.userede.com.br/
https://www.userede.com.br/
https://www.userede.com.br/
https://www.hipercard.com.br/
https://www.hipercard.com.br/
https://www.hipercard.com.br/
https://www.conectcar.com/
https://www.conectcar.com/
https://iti.itau/
https://iti.itau/
https://www.credicard.com.br/
https://www.credicard.com.br/
https://www.gruporecovery.com/novo/
https://www.gruporecovery.com/novo/
https://www.credicard.com.br/maquininha-de-cartao/
https://www.credicard.com.br/maquininha-de-cartao/

Destaques de 2019

GRI 102-7

Capital financeiro

Compreende recursos financeiros
disponiveis ou alocados em nossos
negadcios, préprios ou de terceiros, ob-
tidos na forma de produtos ou servigos
financeiros, como depdsitos, operagdes
de crédito e investimentos.

Capital social

Nosso relacionamento com nossos
principais publicos — acionistas, clien-
tes, colaboradores, fornecedores, go-
verno, 6rgaos reguladores e sociedade
civil -, além da capacidade de compar-
tilhar valor, proporcionar as melhores
experiéncias e aprimorar o bem-estar
individual e coletivo.

Relacionamento cada vez

MAIS DIGITAL

@ 196 agéncias digitais
para 2,2 milhdes de clientes

Q Mais de 330 mil empresas®
atendidas por gerentes
com mobilidade, por meio
de smartphone, tablet
e videoconferéncia

@ Horarios estendidos
Atendimento diferenciado

6 15 agéncias digitais para

118 mil micro e
pequenas empresas®

(1) Internet, mobile e SMS no Banco de Varejo.

Valor
de mercado

R$362,0 bi

Total de
ativos

R$1,6 tri

Carteira de
crédito total

R$709,4 bi

Lucro
liquido®

R$27,1 bi

Patrimonio
liquido®

R$136,9 bi

ROE
21,6%

Clientes Fornecedores Acionistas
no Varejo ~15 mil pessoas diretos
~55 milhdes 241 mil
Satisfacdo Impostos e Dividendos
dos clientes contribui¢des sociais e JCP

+ 7 pts (NPSGlobal) R$23,2 bi R$18,8 bi

(1) Atribuivel aos acionistas controladores.

Uso de canais digitais®

(em milhGes de pessoas)

Novas contas para pessoas fisicas

(em milhares)
SASB FN-CB-000.A

1,2
11 11 225 268
61
Dez/17 Dez/18 Dez/19 47117 4718 4719
— Pessoas — Pessoas — Agéncias — Aplicativo
fisicas juridicas fisicas Abreconta

Participacao das operacoes realizadas nos canais digitais

) o)
O () () (oo ) o |

2017 2019 2017 2019

(2) Participacao dos canais digitais no volume de transag¢des (em reais) do Banco de Varejo.
(3) Participagdo dos canais digitais na quantidade de transferéncias entre diferentes bancos no segmento de Banco de Varejo.

(4) Inclui Emp3 e Emp2.
(5) Inclui apenas Emp4.
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https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=109
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=99

Capital humano

Representa os nossos colaborado-
res, suas habilidades, experiéncias e
motiva¢des para satisfazer os nossos
clientes, inovar, desenvolver e melho-
rar processos, produtos e servicos,
por meio da meritocracia, lideranca

e colaboracao.

Capital intelectual

Composto da reputacdo conquistada
por nossa marca, pela nossa proprie-
dade intelectual e pela capacidade de
desenvolver novas tecnologias, pro-
dutos e servi¢cos que geram vantagens
competitivas e objetivam a perenidade
dos negdcios.

Capital manufaturado

Refere-se a todos os equipamentos

e as instalacdes fisicas utilizados em
nossos negécios, proprios, arrendados
ou sob nosso controle, como agéncias
fisicas, caixas eletronicos, prédios
administrativos e das centrais de aten-
dimento, escritérios comerciais, data
centers, sistemas e tecnologias.

Capital natural

Aborda os recursos naturais, renova-
veis e ndo renovaveis, consumidos,
afetados ou impactados direta e
indiretamente por nossos negdcios.
Estamos falando principalmente de ar,
agua, terra, minérios, florestas

e biodiversidade.

33 T, RELATORIO ANUAL INTEGRADO 2019

—

Total de
colaboradores

~95 mil

Satisfacao
dos colaboradores

73 pts (e-NPS)

Valor
da marca

R$33,5 bi

Great place to work
LinkedIn Top Companies
Carreira

dos Sonhos

Agéncias
e PABs

4,5 mil

Disponibilidade
dos canais digitais

99,8%

Emissoes de CO:
diretas e indiretas

100% compensadas

Residuos
reciclados
~3 mil
toneladas

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO

Representatividade
de mulheres

58,5%

Representatividade
de PcD

4,22%

Play Store
+ 10 mi downloads

Nota 4,5

Apple Store
+1,1 mi
de avaliacdes

Nota 4,7

Caixas
eletronicos

~46,3 mil

Analytics monitorando

100% das ligagdes
360 mil por ano

Consumo
de agua

10% abaixo da meta

Residuo destinado a
aterros sanitarios
~25 mil
toneladas

Investimento
em pessoal

R$28,4 bi

indice de
rotatividade

16,7%

Administracao
alinhada a cultura

meritocratica

Controle familiar
com visao
estratégica de

longo prazo

Maquininhas
de cartoes

~1,5 milhao

Energia elétrica de
fontes renovaveis

100%

Gestao ambiental
de fornecedores
e clientes



%G

Centralidade no cliente

As demandas dos nossos clientes

estdo em permanente evolugdo. Isso
nos impele ao desafio de atendé-los
bem, respeitando suas caracteristicas

e preferéncias. Dessa forma, queremos
ser referéncia em satisfacao de clientes,
pessoas fisicas e juridicas.

Isso significa, por exemplo, pensar por
jornada, e nao por produto, observando
como entregamos as solu¢des e como nos
relacionamos com eles de forma continua,
e ndo pontual. E ouvir e ter o olhar focado
no cliente desde o come¢o da jornada de
desenvolvimento de cada produto.

Centralidade no cliente
como fio condutor para

Para transformarmos a experiéncia
dos nossos clientes, deixamos de olhar
somente para os bancos e passamos

a nos inspirar nas empresas que sao
referéncia em satisfagdo, pouco im-
portando o pais e 0 segmento em que
atuam. Alcancar o nivel de satisfagao
do cliente dessas empresas é 0 N0sso
desafio, a que chamamos de mudar de
liga. Paraisso, é fundamental entender
0 que nosso cliente estd buscando e
como cada um de nds pode ajuda-lo
nessa busca.

Mudar deliga

Em 2019, evoluimos

0s N0ssos modelos de
negdcios e consolidamos
a centralidade no cliente
como fio condutor de
nossa estratégia.

Cliente no centro

mudar deliga

Acreditamos que a mudanca vem de
dentro para fora. Por isso, as nossas
iniciativas tém o intuito de melhorar

a experiéncia ndo somente do cliente,
mas também dos nossos colaboradores
e a nossa forma de trabalhar.
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Nossa ambigdo é nos tornarmos uma
das melhores empresas do mundo em
satisfacao de cliente, com o propdsito
de estimular o poder de transformacdo
das pessoas. Por isso, a centralidade
no cliente é a peca central de nossa
estratégia, tratada com base em duas
vertentes: Transformacéo cultural in-
terna e Transformacao da experiéncia
oferecida aos clientes.

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO



Transformacao cultural interna

E fundamental que toda a Companhia
se engaje nesse objetivo.

Ao longo de 2019, evoluimos 0 nosso
modelo de negdcios e consolidamos

a centralidade no cliente como fio
condutor de nossa estratégia. Para
termos cada vez mais eficacia em
nossas decisdes, revisamos nossas
métricas para mensurar e acompa-
nhar a evolucao da satisfacdo de
nossos clientes. Assim, desde 2018,
adotamos o Net Promoter Score (NPS) —
método universal de avaliagdo da
satisfacdo — com a meta inicial de subir
10 pontos em 2 anos. Perguntamos aos
clientes a probabilidade de recomen-
darem o Ital Unibanco a um amigo em
uma escala de 0 a 10. Em 12 meses,
obtivemos um aumento de 7 pontos no
nosso NPS Global, o que representa 90%
da nossa meta para o fim de 2020.

Desde 2016, estamos melhorando
nossa posi¢ao no ranking de reclama-
¢des do Banco Central do Brasil (Bacen),
atingindo a oitava posi¢do em 2019, a
melhor classificacdo entre os grandes
bancos brasileiros.

Além disso, estabelecemos um férum
recorrente para discutir a jornada do
cliente dentro do Itau e entender como
podemos melhorar a sua experiéncia.
Nesse sentido, nossas a¢des sdo prio-
rizadas de acordo com o potencial de
melhora no atendimento. Levamos em
consideracao tanto o volume de transa-
¢des e a quantidade de clientes impac-
tados quanto o sentimento do cliente
em seu relacionamento conosco.
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Ranking de reclamagdes — Bacen

4°

Menor
numero de
reclamacoes
por cliente

60

2016 2017

Fonte: Banco Central do Brasil.

60
80

2018 2019

Obtivemos reconhecimento do Prémio Epoca Reclame Aqui como uma das empresas que realizam um
bom atendimento nas categorias: Bancos, Cartdes de Crédito, Financiamento Auto e Operadoras e

Administradores de Cartdes.

E fundamental nos colocarmos no lugar
do cliente, ouvindo-os e fazendo parte
de sua experiéncia em todos 0s nossos
canais. Estruturamos o Férum Executivo
de Clientes, composto de reunides
periddicas de nossa diretoria, cujo foco
é integrar a centralidade no cliente em
todas as nossas areas executivas.

Colocar-nos no lugar do nosso cliente
é identificar o que o cliente sente e
aprender com suas dores.

Nesse sentido, com base em sete
principios, estabelecemos rituais em
nosso ambiente de trabalho para

entendermos as reais necessidades dos
clientes e assim criar mecanismos para
aprimorar a sua jornada.

Um programa desenvolvido com base
nesses rituais é o Posso te Ajudar?, no
qual os executivos das areas adminis-
trativas atuam e vivenciam — durante
um expediente — a rotina dos colabo-
radores da linha de frente. Assim, a
Administra¢do passa a ter uma visao
mais concreta da experiéncia dos
nossos clientes, sendo possivel identi-
ficar oportunidades para aprimorar o
atendimento e renovar a maneira como
criamos produtos e servigos.

Objetivos do Férum
Executivo de Clientes

Analisar a satisfacao de clientes

Acompanhar o andamento das iniciativas

de centralidade no cliente

Analisar o que fazemos e como

podemos melhorar

Tomar decisdes relativas a centralidade no

cliente e as nossas frentes estratégicas

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO




Queremos mudar de liga e os sete principios
da centralidade no cliente nos levarao até la

Conhecemos e entendemos o nosso cliente.

Priorizamos o cliente na tomada de decisdes.

O problema do cliente é problema meu.

Encantar o cliente é responsabilidade de todos.

Inovamos, testamos com o cliente e aprendemos rapido

COM NOSSOS erros e acertos.

Comunicamos ao cliente de forma clara, simples e transparente.

Reconhecemos e recompensamos pela satisfacdo do cliente.

POSSO TE

Passamos a ouvir mais os clientes e

as suas necessidades com o objetivo

de melhorar a experiéncia de uso dos
nossos produtos e servicos. Para isso,
estruturamos o Itau Escuta, no Banco de
Varejo, e o Callback, no Banco de Atacado.

® Varejo (Itau Escuta): 650 mil
ligacdes telefonicas envolvendo
7.500 colaboradores.

® Atacado (Callback): mais de 7,5 mil
ligacBes telefbnicas feitas por
924 colaboradores.

A drea de Ouvidoria é um dos canais que
os clientes podem utilizar para resolver

seus problemas. A Ouvidoria atua como

Gltima instancia para os casos em que
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o cliente teve sua reclamagdo atendida
pelos canais primarios e ndo ficou satis-
feito com a solucao. Adicionalmente,
atuando em parceria com nossas demais
areas, a Ouvidoria contribui com a
avaliacdo da visao do cliente na criagdo
de novos produtos e servi¢os de varejo,
garantindo a adequacdo ao Cédigo

de Defesa do Consumidor e a visao do
cliente, com foco em transparéncia e
satisfacdo de nossos clientes.

Entre os principais objetivos da
Ouvidoria esta o de manter um rela-
cionamento construtivo com o Sistema
Nacional de Defesa do Consumidor e
com os érgaos reguladores, contri-
buindo para a evolucao e o fortaleci-
mento das rela¢des de consumo.

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO

Colocarmo-nos no
lugar do nosso cliente
deve fazer parte do
nosso dia a dia.

Outro pilar importante de atuacao da
Ouvidoria é trabalhar, com as dreas de
Qualidade, como indutor de melho-

ria continua dentro da Companhia e
asseqgurar a efetividade do processo
de Gestao de Demandas de Clientes,
garantindo o envolvimento da Alta
Administracdo nessa agenda. Esse pro-
cesso engloba captura de reclamacdes
do SAC, Ouvidoria, PROCON e Bacen,
monitoramento para andlise e prioriza-
¢ao dos assuntos criticos, diagndstico
das causas-raizes, defini¢do de planos
de agdo para corre¢do ou aprimo-
ramento de produtos e servicos em
parceria com todas as areas do banco,
além de controle da implementagdo e
eficacia dos planos.



Ciclo da Gestao de Demanda de Clientes

|||I|G

Gestdo de indicadores

e Acompanhamento de indicadores de
reclamagdes (andlise quantitativa e qualitativa)
e Defini¢do dos assuntos criticos

e Amostras para diagnésticos

Reclamacdes em 6rgaos de protecdo ao cliente

55.462

ocorréncias na Ouvidoria

estatisticamente confidveis

Diagndsticos

e Andlise da amostra

Planos de acdo

@%ﬁ<—l}

Efetividade

<<<
Ll

e Acompanhamentos da efetividade dos planos

—

e Informagdes padronizadas de causas-raizes
e classificacdo da natureza dos problemas

e Definicdo de planos de acdo para as causas-
raizes identificadas com as dreas envolvidas

e Atribui¢do de valoragao e datas de implantagao
e Validagdo de todos os planos pela Ouvidoria

N

93,1%

solucionadas em até 10 dias Uteis

N

Apenas 6,5%
avancaram para outros Orgdos de
Defesa do Consumidor (PROCON e
Bacen) ou para o sistema judicidrio
(agBes civeis)

A
A ;
T
.
A
Y,

O resultado dessas agdes visa a redu-
¢ao de reclamacdes e o aumento da
satisfacdo, além de também con-
quistarmos melhores posi¢des nos
rankings de reclamacgdes. Atingimos

a 62 posicao no Ranking Geral SINDEC
(referente a dezembro/2019) divul-
gado pela SENACON. Além disso,
cuidamos da governanca de atuacao
nas demandas recebidas pela plata-
forma Consumidor.gov.br 7, também
gerenciada pela SENACON. Para as
demandas apresentadas nessa plata-
forma, nosso indice de solugdo con-
sensual foi de 81,5%, nossa nota média
de satisfacao foi 3 e nosso prazo de
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resposta foi 6 dias Uteis, sendo esses
indicadores melhores que a média dos
maiores bancos.

Para refletirmos sobre como cami-
nharemos juntos para o futuro e para
disseminar a ideia de que o cliente deve
estar no centro de nossas atitudes, rea-
lizamos a Semana do Cliente, um evento
que contou com palestras e a¢des para
inspirar e transformar a experiéncia

do cliente no banco. Alguns dos temas
abordados foram:

® Quvir e entender 0 que 05 N0SS0S
clientes estdo buscando.

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO

® O uso de dados para melhorar a expe-
riéncia do cliente e as entregas de valor.

® Aimportancia de mapear toda a jor-
nada de atendimento.

® Praticas para encantar clientes.

Ainda hd uma jornada a percorrer para
a nossa mudanga de liga. Por isso, elen-
camos as dez jornadas prioritdrias de
nossa atuacao, escolhidas com base em
feedbacks e por ter um grande impacto
na satisfagdo de nossos clientes. Para
identificar pontos de melhoria, detalha-
mos o caminho de cada jornada.


https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/?1587430857150
https://www.consumidor.gov.br/pages/principal/?1587430857150

Dez jornadas
prioritarias

® Abertura e uso de
conta corrente PF

e Abertura e uso de
cheque especial

® Abertura e uso de
cartdo de crédito

® Aquisi¢do e
uso da Rede

® Abertura e uso
de crediario

® Abertura e uso
de conta PJ

® Abertura e uso de
capital de giro

Atacado

® Abertura de conta ® Aconselhamento

com produtos cash

® Aquisigdo e uso de
moeda nacional

financeiro

Inauguramos o nosso Centro de

Experiéncia do Cliente, um local que tem
como objetivo entender as necessida-
des, encontrar solu¢des e redesenhar

as jornadas prioritdrias sob a éptica dos
clientes. O espaco oferece uma experién-
cia imersiva para vivenciar o que sentem
€ pensam 0s nossos clientes, com salas

para entrevistas e bate-papos.

Equipes de diversos departamentos
atuam no redesenho e na melhoria

dessas jornadas em busca de solug¢des
para aumentar a satisfagao dos clientes.
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O processo é constituido por duas etapas
principais: (i) identificar as reais necessi-
dades dos clientes e levantar hipdteses
para atendé-las; e (ii) revisar as hipdteses
com os clientes e, quando aprovadas,
implementar, testar, colocar em pratica e
acompanhar seus resultados.

Porém, para mudarmos de liga, precisa-
mos ir além. Portanto, buscamos melho-
rar a experiéncia ndo somente do cliente,
como também dos nossos colaboradores.

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO

A atitude de cada colaborador é indis-
pensdvel, tanto para quem se relaciona
diretamente com o cliente como para
quem estd na drea administrativa.

Criamos um modelo de trabalho baseado
em comunidades integradas com foco nas
jornadas prioritarias. Essas comunidades
sao compostas de equipes de Tecnologia,
Negdcio, Operacdes e Suporte. O resul-
tado implica em uma mentalidade que
tem como esséncia a centralidade no
cliente e maior velocidade e disrupg¢ao na
melhoria de sua experiéncia.



Transformacao da experiéncia

Temos ciéncia de que, para entrar para
a liga das melhores empresas do mundo
em satisfacdo de clientes, devemos
incorporar a inovagao e a tecnologia

em nossos negocios. Diante do nimero
crescente de clientes operando por
meio digital, expandimos nossos inves-
timentos em melhorias tecnoldgicas
para proporcionar a praticidade que
nossos clientes buscam.

e Facilitamos o processo de transfe-
réncia de recursos para o exterior.
Atualmente, as transferéncias inter-
nacionais podem ser feitas de forma
100% digital, 24 horas por dia e 7 dias
por semana para praticamente todos os
paises, em apenas poucos minutos.

® Passamos a proporcionar a compra
de délares e euros pelo aplicativo Itad
sem tarifa e 24 horas por dia. A cotacdo
é garantida no momento da compra e

0 pagamento ocorre imediatamente

via débito em conta corrente. O cliente
também sera avisado com alertas em
seu app ou SMS para lembra-lo do prazo
de retirada da moeda na agéncia.

Investimento em tecnologia

e Simplificamos nosso processo de
financiamento de veiculos ao trans-
formar o site iCarros (nosso portal de
anuncios de classificados de veiculos) em
uma ferramenta de andlise de crédito,
reduzindo os campos a serem preen-
chidos pelos clientes em sites e exigindo
apenas trés informagdes: CPF, e-mail e
celular. Essa estratégia resultou em um
salto significativo no nimero de clientes
que preenchem propostas mensalmente.

e Clientes Itaq, Credicard e Itaucard
agora podem utilizar a plataforma para
realizar pagamentos. Integracdo com
cartdes de crédito emitidos pelo Itau
Unibanco passa a permitir pagamentos
por aproximacao utilizando smartphone
com sistema operacional Android, e tam-
bém podem ser utilizados nas carteiras
digitais: Apple Pay, Google Pay, Samsung Pay
e PayPal.

® Langamos o Itaucard Click, um cartdo
com anuidade gratuita para clientes
com consumo de pelo menos R$100 em
compras por fatura, ndo sendo preciso
ser correntista do banco.

e Cartdo virtual no teclado Itau.

(Base 100)
1% - o4
i 5 122
inflacao (PCA) 100 - .
acumulada - &
no periodo 100 101 106 109
2016 2017 2018 2019
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® Geragao de recomendacado de investi-
mento no bankline.

e Desenvolvemos a nossa plataforma
digital de pagamentos, disponivel para
usuarios de iOS e Android, sem a neces-
sidade de ser correntista: o iti. Uma
plataforma que beneficia compradores

e vendedores. Lojistas, autbnomos e
empreendedores recebem suas vendas
na mesma hora, sem custo de antecipa-
¢ao e com taxa de 1%. Os pagamentos
podem ser feitos pelo préprio celular, por
QR Codes impressos em pontos de venda
ou pelas maquininhas da Rede. Os usua-
rios também podem transferir dinheiro
entre si, utilizando o saldo no aplicativo
ou qualquer cartdo de crédito cadastrado.

Reiteramos a nossa estratégia de estar
a frente na busca de solug¢des inova-
doras para resolver os problemas dos
nossos clientes.

Entre dezembro de 2016 e dezembro de
2019, aumentamos em 54% 0s nossos
investimentos em tecnologia, o que
demonstra 0 n0sso compromisso com a
evolucdo de solu¢des digitais e melho-
res experiéncias.

Investimentos em tecnologia

Despesas nao decorrentes de juros



Ainda buscando acelerar o desenvol-
vimento de projetos para a transfor-
macao digital e para a oferta de novas
funcionalidades e produtos aos clientes,
anunciamos a aquisi¢cao'” de 51% da
empresa Zup, que oferece solug¢des
tecnoldgicas de acordo com a neces-
sidade de cada cliente por meio de
sistemas que facilitam a integracao de
novos desenvolvimentos digitais com os
sistemas corporativos legados.

GRI102-10

Também no contexto de que a tecno-
logia tem mais valor quando empre-
gada para melhorar a experiéncia dos
clientes, temos a maior operacao de
transcrigao de voz do mundo, com apro-
ximadamente 130 milhdes de ligacbes
por ano, em que ouvimos e analisamos
100% das ligagbes recebidas em nossas
centrais de atendimento. Por meio dessa
operagdo, medimos o nivel de satisfacao
dos nossos clientes, mapeando opor-
tunidades e identificando o objetivo de
cada um, possibilitando a antecipacao

de solugbes para cada demanda.

Além disso, a premissa da escuta

ativa também nos levou a repensar as
jornadas que oferecemos aos clien-

tes que frequentam nossas agéncias
fisicas. O resultado é o projeto Branch
Transformation. Da arquitetura aos siste-
mas, aprimoramos tecnologias e funcio-
nalidades, como a remogao das portas
giratdrias, acesso ao Wi-Fi, servicos de
depdsitos sem envelopes e autoaten-
dimento. Tudo pensado para tornar a
experiéncia de clientes e colaboradores
muito mais agil e descomplicada.

Melhor experiéncia para o cliente
também é pagar menos por produtos
e servicos de qualidade.

e Reduzimos a taxa de juros em diversas
linhas de crédito, repassando aos clientes
os cortes na taxa bdsica de juros (SELIC).

® Para pessoa fisica, as taxas médias de
juros de quatro linhas de crédito foram
reduzidas: financiamento imobilidrio e de
veiculos, crédito pessoal e consignado.

® Para pessoa juridica, foram seis
linhas de crédito que tiveram suas
taxas médias de juros reduzidas:
capital de giro, adiantamento sobre
contratos de cambio, antecipagdo de
fatura de cartdes, vendor, desconto de
cheques e duplicatas.

® Zeramos a taxa de custodia para
renda variavel, incluindo os fundos
imobilidrios. Além disso, reduzimos as
taxas de administracao e o valor dos

aportes minimos de alguns produtos
do segmento Personnalité.

® |sentamos a tarifa sobre o limite do
cheque especial para todos os clientes.
O Bacen emitiu uma resolu¢do permi-
tindo que os bancos cobrem uma taxa
de até 0,25% ao més sobre o limite do
cheque especial quando esse limite for
superior a R$500,00. A resolugdo tam-
bém limita os juros do cheque especial
em 8% ao més.

(1) A compra serd realizada em trés etapas ao longo de quatro anos, e no quarto atingiremos 100% do capital total e votante.
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Mais um fator importante em 2019 foi

0 N0sso movimento inédito para o setor
de adquiréncia®: antecipamos em

2 dias, com custo zero, as vendas no
cartdo de crédito a vista com a maquini-
nha da Rede para clientes com fatura-
mento anual de até R$30 milhdes, inclu-
sive ndo correntistas do Itad Unibanco.

Com isso, as mais de 15 milhdes de
pequenas e médias empresas do Brasil,
ou seja, 98% do mercado de varejistas
em todo o pais, passam a ter a possibi-
lidade de aderir ao beneficio. O movi-
mento estd alinhado com nosso desejo
de estimular o desenvolvimento de
empreendedores e pequenas e médias

Iniciativas de acessibilidade

Temos varias iniciativas de acessibili-
dade para nossos clientes, como:

® Agéncias que possuem terminais
ATM que fornecem uso autdbnomo
seguro a qualquer pessoa, indepen-
dentemente de seu grau de mobili-
dade ou limitacdes de percepgao.

® Filiais com profissionais qualificados
que garantem que os clientes com
alguma deficiéncia ou necessidade de
servico especial sejam identificados e
recebam servicos prioritarios.

empresas €, a0 mesmo tempo, perse-
guir niveis ainda mais altos de satisfa-
¢ao de nossos clientes.

Além de buscar melhorar a experién-
cia dos nossos clientes, investimos em
ciberseguranca para que a protecdo dos
dados dos clientes seja garantida.

Nossa estratégia de seguranca da infor-
macao foi desenvolvida considerando

o cendrio global, as regulamentag¢des

e as melhores praticas e normas do
mercado. Possuimos estrutura e gover-
nanca resilientes e apropriadas para
identificar, detectar e reagir a ameacas,
bem como estabelecer procedimentos

® Faturas de cartao de crédito
impressas em Braille e/ou em letras
grandes para clientes cegos ou
deficientes visuais. Além disso, essas
contas também estao disponiveis
em nossos canais digitais e de dudio,
mediante solicitacdo do cliente.

® O Centro de Atendimento ao
Cliente (que inclui centrais de
atendimento e Ouvidoria externa)

é constantemente ajustado para

o melhor atendimento ao cliente,
como o uso da tecnologia Test-Driven
Development (TDD), que pode enviar
e receber mensagens de texto.

de recuperacdo para situacdes que
exigem nossa ac¢ao contra ciberataques.
Além disso, investimos em campanhas
de conscientiza¢do para colaboradores
e clientes, de forma que continuem
preparados para identificar e abordar
riscos e ameagas.

Estamos 100% alinhados com os
requisitos dos érgdos reguladores e
aumentamos em 70% o nimero de
processos e controles nos 2 ultimos
anos. Semestralmente, testamos os
principais controles de seguranca.
Mais de 80% do nosso time é certifi-
cado com as mais importantes disci-
plinas de seguranca da informacéo.

(2) Adquiréncia corresponde ao mercado em que atuam empresas que aceitam pagamento de compras por meio de “maquininhas”.
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I

Compromissos de
Impacto Positivo

Consideramos como temas materiais
agueles com a capacidade de afetar a
nossa criagao de valor no curto, médio
e longo prazo, sob a perspectiva da
administragdo de nossos principais
publicos. Nos ultimos anos, promove-
mos a revisao das nossas diretrizes
estratégicas de sustentabilidade, o
que culminou em um ajuste do que
consideramos relevante para nossa
performance sustentavel, refletindo
maior conexdo a natureza de nossas

Compromissos de Impacto Positivo

Transparéncia
nos reportes e

atividades e, assim, potencializando

0 impacto que queremos provocar.
Estamos cientes de nosso papel
enquanto agentes em prol da supe-
racdo dos maiores desafios globais,
(segundo a Agenda 2030 da ONU), nos
consideramos um cidaddo corporativo
relevante, sobretudo em circunstan-
cias inesperadas, a luz da pandemia do
novo coronavirus (Covid-19), que conti-
nua a impactar a atividade econémica
global de forma imprevisivel.

Compromisso que norteia

na comunicacao

Financiamento
em setores de

impacto positivo

Cidadania financeira

Etica nas relacdes
€ nos négocios
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—

Gestao inclusiva

Investimento
responsavel

Inclusdo e
empreendedorismo

Gestdo responsavel
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como vamos prestar contas

Desse modo, apresentamos nossos temas
materiais, traduzidos nos compromissos
a seqguir, que assumimos publicamente
em 2019, com a observagao de que os
resultados advindos da crise podem
demandar uma reavalia¢do de nossas
metas a partir das mudancas —internas

e externas —ocasionadas nos proximos
meses. Pretendemos, dessa maneira,
seguir sendo responsivos e efetivos em
nosso propdsito de promogao de impacto
positivo para todos 0s nossos stakeholders,
diante de suas demandas prioritarias.

GRI 102-47

Compromissos que
geram impacto positivo
por meio dos negdécios

Compromissos que sao a base da
nossa conduta e do nosso jeito de agir


https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100

Esses temas sdao fundamentais para
nortear nossa tomada de decisao,
pois nos proporcionam uma visao
mais ampla dos riscos e das oportu-
nidades inerentes ao negécio e da
conexao entre nossas estratégias e
os multiplos interesses de publicos

internos e externos. Adicionalmente,
nossa Politica de Sustentabilidade

e Responsabilidade Socioambiental,
anualmente revisada e aprovada pelo
Conselho de Administragdo, ratifica
nosso comprometimento com o desen-
volvimento sustentdavel. O processo

Processo de construg¢ao dos Compromissos de Impacto Positivo
Revisdao das diretrizes estratégicas de sustentabilidade

GRI 102-46

Etapa 1:

® Evolugdo do tema por meio de uma andlise temporal do conceito de sustentabilidade

corporativa no mundo.

e Entendimento dos cédigos emergentes em que estdo os maiores impactos positivos

e negativos de nossos negdcios.

Etapa 2:

e Entendimento dos cédigos emergentes.

e Andlise da concorréncia e de importantes movimentos mundiais.

e Defini¢do dos Sustainable Finance Drivers (temas potenciais para contribuirmos

com desafios globais), com base em analises realizadas. Sdo eles: Acesso e inclusdo

financeira, Suitability com orientac¢do financeira, Capital para infraestrutura, Inovacao

tecnoldgico-financeira, Inteligéncia e gestao de riscos, Integridade, Transparéncia e

resiliéncia de mercado e Gestao inclusiva e responsavel.

Etapa 3:

e Avaliacdo interna e externa para capturar como a nossa atuagdo é percebida por

nossos colaboradores, nossa alta lideranga e outros stakeholders relevantes para

essa consulta.

de revisdo das diretrizes estratégicas
de sustentabilidade e, consequen-
temente, de nossos temas materiais
envolveu diversos publicos — colabora-
dores, clientes, acionistas, fornecedo-
res e sociedade — e foi dividido nas trés
etapas que detalhamos a seguir.

GRI 102-40 | GRI 102-42 | GRI 102-43 | GRI 102-44

4 N

3 painéis tematicos

com publicos interno
e externo
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:

4 N

14 entrevistas com especialistas

em sustentabilidade e mercado
financeiro, formadores de
opinido e executivos de
empresas engajadas no tema
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23 entrevistas com as altas

e médias liderancas que

tém papel fundamental
na estratégia atual
de sustentabilidade
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Durante o processo de desenvolvimento de nossos Compromissos de Impacto Positivo, determinamos também quais os Objetivos

de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) sao prioritdrios para os nossos negécios.

@
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Nota: Nossos compromissos se relacionam com os dez ODS prioritdrios para os nossos negdcios; contudo, incluimos também o ODS 4 —
Educagdo por considerar as atividades educacionais de nossas fundagdes e nossos institutos.

Principios de Responsabilidade Bancaria

O setor financeiro tem o papel crucial

no mercado, possibilitando oferecer a
empresas de todos os setores recursos
para viabilizar suas operag¢des e esti-
mular novos investimentos. Ao mesmo
tempo, os bancos fazem parte da vida
cotidiana das pessoas, por meio dos seus
diversos produtos e servicos.

Cientes desses desafios e da responsa-
bilidade que eles trazem para o setor
financeiro, cerca de 130 bancos de 46
paises, somando US$47 trilhdes em ati-
VO0S, se uniram em torno do que chama-
mos de Principios de Responsabilidade
Bancaria. O ato simbdlico de adesdo a
esse documento aconteceu no dia 22 de
setembro de 2019, em evento da UNEP
Finance Initiative, na sede da ONU, em
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Nova lorque, no qual o Itau Unibanco foi
representado por nosso Presidente e
CEO, Candido Bracher.

Por meio desses principios, os bancos
participantes se comprometeram a
alinhar estrategicamente seus negé-
cios aos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentdvel (ODS) e ao Acordo de Paris
sobre Mudangas Climaticas. Este docu-
mento funcionara como um guia para que
0s bancos orientem sua atuagdo no sen-
tido dessa agenda de impacto positivo.
Como resultado do esforco proposto pela
coalizao global de bancos, serdo estabe-
lecidos critérios de circulacao de capital
que viabilizem e acelerem a transicao de
uma economia com alta geragdo de resi-
duos e poluentes e de baixo tratamento

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO

de questdes sociais para uma economia
mais verde e socialmente inclusiva.

No Itau Unibanco, buscamos inter-
nalizar esses principios assumidos
globalmente por meio da execugdo dos
nossos oito Compromissos de Impacto
Positivo anunciados em nossa reuniao
publica com a Associagdo dos Analistas
e Profissionais de Investimento do
Mercado de Capitais (APIMEC) Sao Paulo
para investidores em setembro do ano
passado e publicados em nosso site
(itau.com.br/sustentabilidade/com
promissos [ 7)), que indicam nosso com-
prometimento com a agenda e evolugao
para nossa aderéncia ao pacto. Nossos
compromissos envolvem diversas areas
e negdcios do banco, o que nos levara a
incorporar melhores praticas de susten-

tabilidade em toda a Companhia.


http://itau.com.br/sustentabilidade/compromissos
http://itau.com.br/sustentabilidade/compromissos
http://itau.com.br/sustentabilidade/compromissos
http://itau.com.br/sustentabilidade/compromissos

(H! | Transparéncia nos reportes e na comunicacdo

GRI 103-1 Transparéncia nos reportes e na comunicagdo | GRI 103-2 Transparéncia nos reportes e na comunicagao |
GRI 103-3 Transparéncia nos reportes e na comunicagao

( )
Nosso compromisso Relevancia do compromisso
Reforgar a transparéncia dos nossos Os fatores ambientais, sociais e de governanga estdo ligados ao
negdcios além dos resultados financeiros, potencial crescimento de longo prazo, tornando as empresas
demonstrando valor para 0s nossos mais resilientes e preparadas para o futuro. O objetivo de gerir
stakeholders de forma integra e alinhada adequadamente esses temas é identificar riscos e oportunida-
as melhores praticas do mercado. des e entender como regulamentacdes podem impactar precos,

oferta e demanda em toda a economia.

O valor de nossas atitudes é concretizado com a manutencao
da transparéncia sobre nossos impactos, sejam eles financeiros,
sejam eles sociais ou ambientais. Isso tem consequéncia para
nossos acionistas, colaboradores, clientes e fornecedores — e
para a sociedade como um todo.

Nossas metas

» Divulgar informacdes financeiras e ndo financeiras relevantes sobre os negécios da Companhia, de forma
simples, clara e objetiva, permitindo que nossos stakeholders tomem decisdes mais eficientes.

e Integrar continuamente e de maneira consistente questdes ambientais, sociais e de governanca, que

sejam relevantes para o mercado, em nossas principais prestacdes de contas, influenciando o Itad Unibanco e
0s stakeholders.

e Atuar em revisdo de processos e de reporte para o préximo ciclo, por meio do monitoramento sistematico das
demandas ambiental, social e de governanca (ASG) da comunidade de investidores.

e Incorporar as recomendacdes da Task Force on Climate-related Financial Disclosures (TCFD) sobre estratégia,
governanca, gestdo de risco, metas e métricas climaticas até 2022.

ODS prioritarios e metas relacionadas

123 12. CONSUMO E PRODUGAO RESPONSAVEIS
m 12.6. Incentivar as empresas, especialmente as empresas grandes e transnacionais, a adotar praticas sustentdveis e a
integrar informacdes de sustentabilidade em seu ciclo de relatdrios.

TYee  13. ACAO CONTRA A MUDANGA GLOBAL DO CLIMA

Sl 13.1. Reforcar a resiliéncia e a capacidade de adaptac&o a riscos relacionados ao clima e s catastrofes naturais em
todos os paises.
13.3. Melhorar a educac¢do, aumentar a conscientizacdo e a capacidade humana e institucional sobre mitigacao,
adaptacao, redugao de impacto e alerta precoce da mudanga do clima.
13.a. Implementar o compromisso assumido pelos paises desenvolvidos partes da Conven¢do-Quadro das Na¢des
Unidas sobre Mudanga do Clima (UNFCCC) para a meta de mobilizar conjuntamente US$100 bilhdes por ano a partir
de 2020, de todas as fontes, para atender as necessidades dos paises em desenvolvimento, no contexto das a¢des de
mitigagao significativas e transparéncia na implementacao; e operacionalizar plenamente o Fundo Verde para o Clima
por meio de sua capitalizagdo o mais cedo possivel.
13.b. Promover mecanismos para a criacao de capacidades para o planejamento relacionado a mudanca do clima
e a gestdo eficaz, nos paises menos desenvolvidos, inclusive com foco em mulheres, jovens, comunidades locais
e marginalizadas.

16 E“éﬁé‘ﬁ{s‘ 16.PAZ, JUSTICAE INSTITUIQCN)ES FORTES
Jll 16.6. Desenvolver instituicdes eficazes, responsaveis e transparentes.
| 16.7. Garantir a tomada de decisdo responsdvel, inclusiva, participativa e representativa em todos os niveis.
16.10. Assegurar o acesso publico a informacdo e proteger as liberdades fundamentais, em conformidade com a legislagao
nacional e os acordos internacionais.

45 2 RELATORIO ANUAL INTEGRADO 2019 MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO @


https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=101
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=101
https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=101

Covid-19

Intensificamos nossa comunicagdo
com nossos clientes, ampliando
nosso relacionamento digital, atua-
lizando o passo a passo sobre o uso
de canais digitais e sobre a oferta
de produtos e servi¢os adequados
ao atual momento.

Veja mais a¢des para clientes aqui. m

Diante do compromisso assumido,
desafiamo-nos e direcionamos esforgos
para aumentar a qualidade das nossas
comunicagdes e relatérios. Entendemos
que a apresentacdo das informagdes
mais relevantes para 0s nossos publicos
pode minimizar possiveis incertezas do
mercado acerca dos nossos negdcios.

Para tanto, ao longo do ano de 2019
ouvimos nossos stakeholders de forma
que capturamos suas percepcdes e
contribui¢des mais significativas e, com
base nessa escuta, langcamo-nos em
duas empreitadas principais. A primeira
se constituiu em promover um processo
mais objetivo e enxuto, porém ainda
mais multidisciplinar e integrado, de
producdo desta publicacdo anual, que
unifica e integra as informagdes finan-
ceiras, de governanga, sociais e ambien-
tais. Para a elaboracdo da estrutura e
do processo deste relatério integrado,
realizamos a aplicacdo da metodologia
Kaizen, com a qual reduzimos as etapas
de producdo e a duplicidade de conteu-
dos publicos e constituimos um grupo
de trabalho Unico, mas com membros

especialistas nas temdticas menciona-
das anteriormente — antes alocados em
trés areas diferentes. A segunda frente
refere-se a incorporagdo em nossos
reportes de temas atuais e mais signifi-
cativos para nossos publicos de relacio-
namento, como, por exemplo, o efeito
da tecnologia nas relagdes pessoais e
comerciais, o respeito a diversidade

de género e de raga, os riscos relacio-
nados as mudancas climaticas e as
novas oportunidades de negdcio. Outro
exemplo foi a realiza¢do da avaliacdao de
nossas a¢des de acordo com a padroni-
zacgao setorial do Sustainability Accounting
Standards Board (SASB; em portugués,
Conselho de Padrdes Contabeis de
Sustentabilidade). Entendemos a nossa
adogdo ao SASB como um grande passo
em dire¢do a um reporte das informa-
¢des de sustentabilidade mais relevan-
tes por atividade setorial. No entanto,
mais importante do que o resultado em
si foi 0 aprendizado obtido no processo.
Por isso, em 2020, seguiremos nesse
trabalho, aprimorando nossa aderéncia
aos indicadores e aperfeicoando

seu reporte.

Em linha com o compromisso de for-
talecer nossa posi¢do no mercado de
capitais brasileiro e estreitar nossa
relagdo com acionistas e investidores,
também realizamos teleconferéncias nos
dias seguintes a divulgacdo de nossos
resultados trimestrais. Todas as telecon-
feréncias sdo transmitidas em inglés e
em portugués e podem ser acessadas
por telefone ou pela internet.

Em 2019, realizamos 16 reunides pelo
Brasil em conjunto com a APIMEC, com
a participagdo de 3 mil pessoas. Fomos
contemplados com o Prémio Qualidade
de Melhor Reunido APIMEC Sao Paulo
pelo segundo ano consecutivo. Além
disso, participamos de 37 eventos e
conferéncias no Brasil e no exterior.

Consideramos que 0 nosso acionista
também é nosso cliente. Por isso,
buscamos inovar os canais e a forma de
comunicagdo com esse publico. Somos a
primeira empresa de capital aberto do
Brasil a ter um podcast direcionado para
Relacdes com Investidores. Buscando
contribuir com a educacao financeira,

o Investcast Ital Unibanco é produzido
em formato de entrevistas com dura-
¢do média de 10 minutos e divulgado
mensalmente. Em 2019, os episddios
do Investcast foram ouvidos mais de

10 mil vezes. Todos os episddios estdo
disponiveis no site de Relacdes com
Investidores | /! e nas plataformas
Spotify, Deezer e iTunes.

Também realizamos esfor¢os para

evoluir com a Task Force on Climate-related
Financial Disclosures (TCFD), que é uma
forca-tarefa —a qual apoiamos desde
2017 - criada pelo Financial Stability Board
(FSB), 6rgdo ligado ao G20. Suas reco-
mendagdes incentivam organizagdes de
diversos setores a conhecer e divulgar
informacdes relativas aos impactos das
mudangas climdticas em seus negécios.

(1) Em 2019, seguimos no grupo de trabalho com a United Nations Environment Programme - Finance Initiative (UNEP Fl), em uma segunda fase para elaboragdo de
cenarios climéticos, dessa vez com a participacdo de 36 bancos de todo o mundo. Seguimos também com a coordenacéo de grupo na Federagdo Brasileira de
Bancos (FEBRABAN), no qual, apds diagnéstico, elaboramos e estamos implementado um cronograma de a¢8es para que as principais lacunas encontradas
relacionadas ao atendimento da TCFD sejam superadas até o fim de 2020.
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Temos como meta incorporar as recomendagdes da TCFD sobre estraté-

gia, governanca, gestdo de risco, metas e métricas climaticas até 2022.
Consideramos a gestdo de risco climatico em diferentes frentes como riscos na
cadeia de valor (veja mais aqui m), varidvel mudanca no clima para a gestdo
de ativos de terceiros (veja mais aqui E) e analise de risco socioambiental

na concessao de crédito (clientes Corporate & Investment Banking — CIB). Neste
ultimo, analisamos a sensibilidade dos clientes a riscos climaticos, e, ao anali-
sarmos um projeto de um setor intensivo em carbono, independentemente do
valor e da modalidade de produto envolvido, poderemos requisitar o inventa-
rio de Gases de Efeito Estufa (GEE) e considera-lo no processo de aprovagao.

Veja o resultado de nossas emissdes financiadas. E

Alinhamento as recomendagoes da TCFD — dezembro/19

Realizamos esforcos para evoluir
com a Task Force on Climate-
related Financial Disclosures
(TCFD), que é uma forca-tarefa
a qual apoiamos desde

2017. Suas recomendagdes
incentivam organizacdes de
diversos setores a conhecer e
divulgar informacdes relativas
aos impactos das mudancgas
climaticas em seus negacios.

Aspecto Status de implementacéo Entregas em 2019
Governanca 73% Estabelecimento de meta para implementacdo da TCFD até 2022, com
§ [_ ] fortalecimento e integracao das equipes envolvidas.
54% Participacdo e posicionamento em féruns globais e locais para
"@/, Estratégia C ] desenvolvimento conjunto de ferramentas e cendrios; consideracdo de setores
de alta exposicdo climatica na definicdo de setores sensiveis no banco.
Gestio 76% Desenvolvimento e aplicacdo de metodologia para andlise de exposicdo e
q de riscos C . sensibilidade da carteira do banco as mudancas climaticas, bem como de
processos para avaliar riscos climaticos no crédito.
Metas e 78% Meta de emissdes de operacdo com cenario limite baseado na ciéncia;
Q/O Y aprofundamento nas emissdes financiadas; painel de indicadores e
métricas 1B

Transversais

aderéncia para projetos.

Incorporacao de informacgdes climaticas nos relatdrios financeiros;
assinatura da carta do Conselho Empresarial Brasileiro para o
Desenvolvimento Sustentdvel (CEBDS) de precificagcdo no Brasil para
advocacy; formagdo técnica do publico interno sobre o tema.

Status consolidado de implementacdo

Dez/19

64%

2008®W

2022

(1) Desde 2008, implementamos a¢des climaticas que ja estavam alinhadas com as recomendagdes da TCFD, antes mesmo de seu surgimento em 2015, como o Inventdrio de Gases de Efeito
Estufa e o estabelecimento de metas de redugdo de emissdes.

Utilizamos uma metodologia interna
para calcular o percentual de imple-
mentacado da instituicdo diante das
recomendagdes da TCFD. Com des-
taque para seu pioneirismo nacional
e inspirada em trabalhos realizados
por CEBDS, A4S, KPMG, FEBRABAN e
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UNEP Fl, a metodologia foi desenvolvida
e aplicada por meio de workshops inter-
nos que envolveram diferentes areas

da Companbhia. Ela considera as a¢bes
que devem ser implementadas para

o cumprimento das recomendagdes,
ponderando diferentes pesos de acordo

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO

com as complexidades de cinco dimen-
sdes: técnica, politica, temporal, capital
humano e capital financeiro. Por fim, as
a¢des sao classificadas de acordo com
seu estdgio atual de implementacdo e
consolidadas para formar o status geral
de aderéncia do banco.
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=S | Financiamento em setores de impacto positivo

GRI 103-1 Financiamento em setores de impacto positivo | GRI 103-2 Financiamento em setores de impacto positivo |
GRI 103-3 Financiamento em setores de impacto positivo | SASB FN-CB-410a.2

( )
Nosso compromisso Relevancia do compromisso
Continuar aumentando nossos Reconhecemos nossa responsabilidade ao financiar
financiamentos e servicos em empreendimentos e entendemos nossa participa¢do nos
setores de impacto positivo. impactos gerados por eles. Assim, compreendemos a importancia

de considerar questdes ambientais — sobretudo as mudancas
climaticas — sociais e de governanga na definicao da alocacdo de
capital, participando e impulsionando solug¢des sustentdveis e a
transicao para uma economia mais verde e inclusiva.

Nossas metas

e Considerar em nosso portfélio de crédito variaveis de risco, retorno e efeito de questdes socioambientais até
2025, e continuar a fomentar impacto positivo na economia.

e Destinar por meio de produtos e servicos R$100 bilhdes para setores de impacto positivo até 2025 (referentes a
20 subsetores do Atacado).

e Destinar por meio de produtos e servicos R$15 bilhdes para geragdo e servicos de energia renovdvel até 2025.

ODS prioritarios e metas relacionadas

7. ENERGIA ACESSIVEL E LIMPA

7.2. Até 2030, aumentar substancialmente a participagdo de energias renovaveis na matriz energética global.

7.ae7.b. Até 2030, reforcar a cooperacao internacional para facilitar o acesso a pesquisa e tecnologia de energia limpa,
inclusive renovaveis, eficiéncia energética e tecnologias de combustiveis fésseis avancadas, e promover o investimento
em infraestrutura de energia e em tecnologias de energia limpa.

o 8. TRABALHO DECENTE E CRESCIMENTO ECONOMICO
/\/|' 8.2. Atingir niveis mais elevados de produtividade das economias por meio da diversificacdo, modernizagao tecnoldgica
([ e inovacao, inclusive por meio de um foco em setores de alto valor agregado e dos setores intensivos em mao de obra.

rrrd 9. INDUSTRIA, INOVAGAO E INFRAESTRUTURA
& 9.1. Desenvolver infraestrutura de qualidade, confidvel, sustentdvel e resiliente, incluindo infraestrutura regional e

transfronteirica, para apoiar o desenvolvimento econémico e o bem-estar humano, com foco no acesso equitativo e a

precos acessiveis para todos.

9.2. Promover a industrializacdo inclusiva e sustentavel e aumentar a participagao da industria no setor de emprego e

no PIB, de acordo com as circunstancias nacionais, e dobrar sua participa¢do nos paises menos desenvolvidos.

9.4. Até 2030, modernizar a infraestrutura e reabilitar industrias para torna-las sustentdveis, com eficiéncia aumentada

no uso de recursos e maior adocao de tecnologias e processos industriais limpos e ambientalmente corretos, com todos

0s paises atuando de acordo com suas capacidades.

9.c. Aumentar significativamente o acesso as tecnologias de informacao e comunicacdo e se empenhar para oferecer

acesso universal e a precos acessiveis a internet nos paises menos desenvolvidos até 2020.

11. CIDADES E COMUNIDADES SUSTENTAVEIS

11.2. Até 2030, proporcionar o acesso a sistemas de transporte seguros, acessiveis, sustentaveis e a preco acessivel
para todos, melhorando a seguranga rodovidria por meio da expansao dos transportes publicos, com especial aten¢do
para necessidades das pessoas em situacao de vulnerabilidade, mulheres, criangas, pessoas com deficiéncia e idosos.
11.c. Apoiar paises menos desenvolvidos, inclusive por meio de assisténcia técnica e financeira, para construcdes
sustentdveis e resilientes, utilizando materiais locais.

P 12. CONSUMO E PRODUCAO RESPONSAVEIS

RESPONSAVEIS . . . . sy s .
m 12.6. Incentivar as empresas, especialmente as empresas grandes e transnacionais, a adotar praticas sustentdveis e a
integrar informacdes de sustentabilidade em seu ciclo de relatdrios.
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Covid-19

Nossos clientes corporativos estdo
sendo impactados economicamente.
Para auxilia-los neste momento,
dobramos nossa concessao de crédito
e prestamos atendimento individual e
atento a cada caso.

Veja mais agoes para clientes aqui. |Z,

Algumas atividades por si s6 ja suscitam
dilemas pelos efeitos que podem pro-
mover na sociedade, no meio ambiente,
na saude e na vida pratica das pessoas.
Nesse sentido, as institui¢bes financei-
ras possuem um papel importante na
economia global por interagirem com
todos os setores produtivos e, por essa
razao, tornam-se influenciadoras de
transformagdes na sociedade. A gestdo
de risco faz parte da cultura de risco da
nossa Companhia e é uma ferramenta
de gestao que nos permite analisar os
limites de riscos aceitaveis para nos,
nos quais buscamos maximizar a cria-
¢ao de valor e, assim, adequadamente,
tomar a melhor decisao de forma cons-
ciente e sustentdvel.

GRI 103-2 Financiamento em setores de impacto
positivo | GRI 103-3 Financiamento em setores de
impacto positivo

Risco socioambiental

Para nds, o risco socioambiental é a
probabilidade de perdas decorrentes
da exposicdo a eventos de cunho social
ou ambiental. Uma vez que esse risco
mantém significativa interface com
outras modalidades de risco, é neces-
sario que sua gestdo seja realizada

de forma integrada e transversal.

No Itad, contamos com a Politica de
Sustentabilidade e Responsabilidade
Socioambiental, que estabelece as
diretrizes de nossa gestdo socioam-
biental, partindo de questdes institu-
cionais e abordando, por meio de pro-
cedimentos especificos, os riscos mais
relevantes de nossa operagao. Clique
aqui para ver mais detalhes. m
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Gestao do risco socioambiental na aprovacgao de crédito

Aincorporagdo do tema socioambiental de forma estratégica na concessdo de cré-
dito se da por meio da aplicagdo, hd 15 anos, dos Principios do Equador e de uma
andlise de impacto de temas socioambientais no risco de crédito dos setores mais
relevantes em nossa carteira. Veja no conteldo adicional as nossas Operagdes de
Project Finance contratadas (critérios dos Principios do Equador 1lI), nossos finan-
ciamentos corporativos dirigidos a projetos (Corporate Finance) e demais operagdes
relacionadas com financiamento de projetos contratadas e analisadas de acordo
com os critérios da Politica Socioambiental. Clique aqui para ver mais detalhes. Z

Gestao dorisco climatico

Entendemos que a mudanga do clima é um risco sistémico e que impacta toda
sociedade. Trabalhamos para internalizar esse risco, de forma que mitigamos
nossa exposi¢cdo e apoiamos nossos clientes na transi¢cao para uma economia de
baixo carbono. O tema é abordado no projeto de gestao de risco socioambien-
tal, o que possibilita uma visdo integral de negécios e operacdes e sua tratativa
de maneira célere em nossos comités, com base nas recomendag¢des da TCFD.
Clique aqui para ver mais detalhes. m

Portfolio de crédito por setor™

GRI G4-FS8

Dezembro/19

Total (RS milhdes) Porcentagem
Setor publico 1.190 0,2
Governo estadual/municipal 682 0,1
Petroquimica e quimica 199 0,0
Diversos 309 0,1
Total do setor privado 581.827 99,8
Total de pessoa juridica® 281.111 48,2
Servicos — diversos 38.729 6,6
Imobilidrio 21.265 3,6
Comércio —diversos 20.373 3,5
Transportes 19.159 3,3
Agro e fertilizantes 18.067 3,1
Outros 163.518 28,1
Total de pessoa fisica 300.716 51,6
Cartdo de crédito 96.664 16,6
Crédito imobiliario 73.952 12,7
CDC/conta corrente 110.470 18,9
Veiculos 19.631 3,4

( Total geral 583.017 100,0 |

(1) As informagdes estdo de acordo com o BRGAAP.
(2) Abertura dos cinco maiores setores em valor de crédito para pessoas juridicas. Acesse a tabela completa. [/,

Atualmente, entre nossos financiamentos, somamos R$15 bilhdes destinados a

companhias que produzem ou comercializam combustiveis fésseis e derivados

e a organizagdes que produzem ou comercializam produtos que eventualmente
possam ocasionar riscos a saude, seguranca alimentar, nutricional ou seguranca
publica da populacdo. Esse valor responde por aproximadamente 2,57% do total
de nossa carteira.
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Investimento responsavel

GRI 103-1 Investimento responsavel | GRI 103-2 Investimento responsavel | GRI 103-3 Investimento responsavel

Nosso compromisso Relevancia do compromisso

Aumentar a integragao de questdes ambien- Da mesma forma em que nos preocupamos com os impactos
tais, sociais e de governanga nas decisdes gerados com base no crédito que concedemos, temos também
de investimento e expandir nossa oferta de um papel de incentivar nossos clientes a utilizar critérios
produtos e servicos para uma economia de socioambientais na escolha de investimentos. Estima-se

impacto positivo. que o mercado global de investimentos de impacto seja de
US$502 bilhdes. Nesse sentido, queremos ampliar a oferta de
produtos e servicos que sejam rentdveis e potencializem projetos
de beneficio a sociedade e ao meio ambiente.

Nossas metas

e Ter uma avaliagao ambiental, social e de governanga, com certificagdo externa, em 100% dos ativos aplicaveis
até 2022 (risco).

e Ter uma oferta regular de produtos de investimento responsavel e de impacto em nosso portfélio para o Brasil
até 2022 (oferta de produtos).

e Fomentar e distribuir produtos de investimento responsével e de impacto de forma a alcangar 3% dos nossos
ativos sob gestdo total (WMS) até 2022 (distribuicao).

ODS prioritarios e metas relacionadas

a3l 12. CONSUMO E PRODUCAO RESPONSAVEIS
&)ﬂm 12.6. Incentivar as empresas, especialmente as empresas grandes e transnacionais, a adotar praticas sustentaveis e
aintegrar informagdes de sustentabilidade em seu ciclo de relatérios.

1 QE‘QEN:%“J&HL 13. AQAO CONTRA A MUDANCA GLOBAL DO CLIMA
13.1 Reforgar a resiliéncia e a capacidade de adaptacdo a riscos relacionados ao clima e as catastrofes naturais em
todos os paises.

Pelo formato optado para o compromisso, existe uma ampla possibilidade de impactarmos os ODS.

Covid-19
Tanto em relagdo a pessoas juridicas quanto a pessoas fisicas, temos trazido contetdos diarios, palestras e outras a¢des
para auxiliar a tomada de decisdes de investimento diante deste cendrio.

Veja mais a¢des para clientes aqui. |Z,

Como gestores de recursos, temos a responsabilidade de entender os riscos e as oportunidades que possam afetar as nossas
decisdes. Assim, integramos questdes ambientais, sociais e de governanca (ASG) em nossas avalia¢des de investimentos, inse-
rindo essas variaveis nos modelos tradicionais de valuation, com uma andlise de impacto no fluxo de caixa e custo de capital.

GRI G4-DMA Portfélio de produtos (antigo FS5)

Gestao deriscos ASG na gestao de recursos de terceiros

GRI 102-15 | GRI G4-DMA Portfélio de produtos (antigo FS5)

Para avaliar o desempenho de cada auxiliam na identificacao de eventos para cada setor na analise de riscos e
empresa consideramos questdes como com potencial de geragdo ou destruicao oportunidades e no estabelecimento de
o potencial impacto nos fluxos de caixa de valor para as empresas. Avaliamos métricas e proje¢des. Os fundos da Itau
e a capacidade de gerir e disponibilizar oito dimensdes, recorrentes em diver- Asset Management adotam essa meto-
informacdes ao mercado. Como resul- sos setores, que podem afetar o valor dologia em seus processos de decisdo
tado é apresentada uma estimativa de das empresas de maneira abrangente. de investimento.

impacto no valor justo das empresas Essas dimensdes sao hierarquizadas com

na data da avaliagdo. O conhecimento base na sua materialidade, contendo os

e a precificagdo prévia de temas ASG temas relevantes e o horizonte temporal

—
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Integracao de questdes socioambientais na avaliagao de empresas

Agua, energia
e materiais

@)

Biodiversidade
e uso de solo

DIMENSOES
AMBIENTAIS

As dimensdes mais importantes
para a avaliagdo da empresa
sdo definidas segundo o seu
impacto no horizonte de tempo
e a relevancia para o setor:

Alta
relevancia
b, RfeISIdLLOS, Mudanga
2 SIREE climatica Longo Curto
2 emissoes prazo prazo
<
Z 7\ A\ _ )
< A EMPRESA Y —
n NG S \_/ Baixa
o] relevancia
(%] 1 &2
Z Relagbes com Relagdes com
E colaboradores fornecedores
o
| Relagdes com Relagdes DIMENSOES
comunidades com clientes SOCIAS

<

Independéncia
e qualidade
do conselho

Governanga
Corporativa

O percentual dos nossos ativos que
estao alocados em setores que nao
apresentam riscos para o consumidor
ou para terceiros ou que ndo estiveram
alocados em setores de produgao ou
distribuicdo de combustiveis fésseis e
derivados foi superior a 98% em 2019.
Clique aqui para mais informacgoes. z

Também na gestdo de ativos de ter-
ceiros, é importante levar em conta
o impacto das mudangas no clima
nas decisdes de investimentos. Por
isso, construimos cendrios para cada
uma das questdes que se desdo-
bram: danos fisicos, disseminagdo de
doencas, mudancgas no ciclo hidro-
I6gico, precificacdo de emissdes de
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Gases de Efeito Estufa (GEE), producao
agricola florestal e novos produtos.

Uma das ferramentas que utilizamos

em nossa analise é a precificacdo do
carbono. O preco estimado é utilizado
como uma variavel de entrada em nossa
modelagem para estimar o custo das
empresas com suas emissdes de GEE. A
partir dai, calculamos o valor do impacto
financeiro dessas emissdes sobre o valor
de mercado das empresas €, por conse-
quéncia, sobre o preco de suas agdes.
Acreditamos que essa abordagem, além
de estimular a adog¢do de melhores prati-
cas nas empresas investidas, permite aos
investidores uma andlise mais acurada
dos riscos envolvidos na Companhia.
GRI201-2

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO

DIMENSOES DE
GOVERNANCA

Nos ultimos 5 anos, evoluimos na cober-
tura de empresas pela metodologia de
integracdo de questdes ambientais,
sociais e de Governanca Corporativa.
Atualmente cobrimos cerca de 99%

das empresas listadas no Ibovespa,

98% no IBrX-100 e 100% no indice de
Sustentabilidade Empresarial (ISE) da
B3 S.A. - Brasil, Bolsa, Balcdo. Mais de
95% dos ativos sob gestdo da Itau Asset
Management também estdo cober-

tos por avaliagdo ASG. A meta para os
préximos anos é seguir avancando na
cobertura em renda fixa corporativa e
renda varidvel.
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Fundos socioambientais

GRI G4-DMA Desempenho econdmico

A familia de fundos de investimento Ital Ecomudanga completou uma década em Os fundOS revertem 30%
2019, somando 67 projetos apoiados, com impacto em mais de 1.720 familias. Por L .
meio da oferta de investimentos que contribuem com as mudangas positivas na socie- dataxade adm|n|5tra(;ao

dade, foram evitadas emissdes de mais de 42.000 toneladas de GEE nesse periodo. para organizagﬁes
Administrados pela Ital Asset Management, esses fundos revertem 30% da taxa de , .
administragdo para organizacgdes responsaveis por projetos inovadores, de impacto reSponsaVels por
positivo nas modalidades de energia renovavel, manejo de residuos, florestas e agri- pr0jetOS inovadores'

cultura sustentdvel. Ao apoiar projetos e organiza¢des, o Ecomudanca objetiva gerar

replicabilidade e escala aos impactos positivos. de impaCtO pOSitiVO.

Fundo Ecomudanca

Projetos apoiados por categoria Reducao de emissao de CO2 por ano (tCO:e)
(2010 a 2019)
226
— | 1152
581
0 —— | o1 | | o
7% 571
0 Reducdo de pegada hidrica
42% ¢ d — | 833||833] |8
—_— 416
Floresta
0,
15% —— [1074| |1.074| [1074| |1074
Agricultura 37
— | 1155 | | 1355 | [ 1155 | | 1355 | | 1155
577
15% .
_— 820 | | 820 | | 820 | | 820 | | 820 | | 820
Energia 485
renovavel 372) | 433 | | 433 | | 433 | | 433 | | 433 | | 433 | | 433
21%
e i 1737 1737 1737 1737 1737 1737 1737 1737
Manejo de residuos 843

() [ @] [a][an][an][a] [ sm][ 4] [ 4] [ 4]

2010  20M 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

O Programade 2010 (O Programade 2014 (O Programa de 2018
O Programade 2011 O Programade 2015 (O Programa de 2019
O Programa de 2012 O Programa de 2016
O Programade 2013 (O Programade 2017
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<) | Inclusdo e empreendedorismo

GRI 103-1 Inclusdao e empreendedorismo | GRI 103-2 Inclusdo e empreendedorismo | GRI 103-3 Inclusdo e empreendedorismo |
SASB FN-CB-240a.1 | SASB FN-CB-240a.2 | SASB FN-CB-240a.4

Nosso compromisso Relevancia do compromisso

Aumentar a inclusao financeira para mi- O atendimento a micro e pequenos empreendedores vai além da
cro, pequenos e médios empreendedores oferta de crédito diferenciado. Ele deve resultar em inclusdo e
por meio de produtos e servicos e melho- acesso a servigos financeiros, assim como na alavancagem desse
rar a gestao financeira de seus negdcios segmento, que responde por uma parcela significativa da geragdo
(visao empresa). de emprego e renda no pais. Para que isso seja possivel, entende-
mos que nosso papel se consolida na oferta de solu¢des financei-
ras que facilitem o dia a dia de micro, pequenos e médios em-
preendedores, bem como os auxiliem na gestdo de seus negdcios.

Nossas metas

e Impactar 70 mil empreendedores com solucao de gestdo, capacitagdo e conexao virtual ou presencialmente
até 2020.

e Incluir 300 mil empreendedores em uma plataforma de servicos financeiros de baixo custo até 2021.

e Aumentar o volume de crédito para pequenas e médias empresas lideradas por mulheres, atingindo R$9 bilhdes de
crédito até 2024 (21% do total da carteira).

ODS prioritarios e metas relacionadas

PTO"Mll 5. IGUALDADE DE GENERO

5.5 Garantir a participagao plena e efetiva das mulheres e a igualdade de oportunidades para a lideran¢a em todos os
g niveis de tomada de decisdo na vida politica, econdmica e publica.
5.a. Realizar reformas para dar as mulheres direitos iguais aos recursos econémicos, bem como o acesso a
propriedade e o controle sobre a terra e outras formas de propriedade, servicos financeiros, heranca e os recursos

naturais, de acordo com as leis nacionais.

PYmTe 8. EMPREGOS DIGNOS E CRESCIMENTO ECONOMICO
“')"i”‘}' 8.3. Promover politicas orientadas para o desenvolvimento que apoiem atividades produtivas, geragdo de emprego
lI' decente, empreendedorismo, criatividade e inovacao, e incentivar a formalizagdo e o crescimento das micro,
pequenas e médias empresas, inclusive por meio do acesso a servicos financeiros.
8.10. Fortalecer a capacidade das institui¢des financeiras nacionais para incentivar a expansao do acesso aos
servicos bancdrios, de seguros e financeiros para todos.

et 9. INDUSTRIA, INOVAGAO E INFRAESTRUTURA
& 9.3. Aumentar o acesso das pequenas industrias e outras empresas, particularmente em paises em desenvolvimento,
aos servicos financeiros, incluindo crédito acessivel e propiciar sua integracao em cadeias de valor e mercados.

e 10. REDU(;AO DAS DESIGUALDADES
(: 10.2. Até 2030, empoderar e promover a inclusdo social, econémica e politica de todos, independentemente de idade,
género, deficiéncia, raga, etnia, origem, religido e condi¢do econdémica.

Covid-19

Neste cendrio de crise, micro, pequenos e médios empreendedores estdo sendo
fortemente impactados. Tomamos medidas para oferecer solu¢des que os ajudem
a atravessar a crise, mantendo seu funcionamento e sua forca de trabalho.

Veja mais agoes para clientes aqui. |Z,
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Itau Microcrédito

O Itad Microcrédito é uma linha de
crédito direcionada para financia-
mento de atividades produtivas de
microempreendedores, formais e
informais (com faturamento anual de
até R$200 mil), seguindo o Programa
Nacional de Microcrédito Produtivo e
Orientado (PNMPO) — Lei n° 10.735, de
11 de setembro de 2003 -, desenvolvido
para estimular a gerag¢do de trabalho e
renda entre empreendedores popula-
res, e utiliza metodologia baseada no
relacionamento direto com o empreen-
dedor, por meio do agente de crédito,
que vai até o cliente para realizar o seu
atendimento. Esse agente de crédito
realiza um levantamento socioecon6-
mico do microempreendedor, avaliando,
assim, o potencial de seu negdécio, bem
como a necessidade do financiamento
(se sera destinado para capital de giro,
para reformas ou ainda para compra de
equipamentos) e a capacidade de paga-
mento do tomador de crédito.

GRI G4-FS13

Dessa maneira, podemos orientar esses
clientes, geralmente vulnerdveis pela
baixa renda e pouca instrucdo finan-
ceira, para que tomem crédito de forma
segura, sem que isso represente risco
de endividamento ou outros problemas.

Desenvolvemos um estudo sobre 0s
impactos mais relevantes em nosso
processo de concessao de microcré-
dito, com base na metodologia de
Lucros e Perdas Integradas (IP&L)®
para mensurar e categorizar a criagao
ou destruicao de valor dessa linha de
crédito para nossos stakeholders, de
acordo com os cinco capitais (finan-
ceiro, humano, social e de relaciona-
mento, intelectual e manufaturado).
GRI 203-2

* Impacto em clientes: incentiva o
investimento em negécios, resultando
em valor e renda adicionais e aumento
do bem-estar e autoestima dos clientes.

* Impacto na sociedade: desenvolvi-
mento econdmico regional, aumento
da receita tributaria devido ao
aumento da taxa de formaliza¢do de
clientes de microcrédito.

* Impacto em nossos colaboradores:
investem tempo e esfor¢o e, em troca,
ganham bem-estar, recebem salarios e
desenvolvem habilidades e competén-

cias. Como impacto negativo, os agentes

estdo sujeitos a sofrer incidentes de
saude e seguranga durante suas
visitas presenciais.

Principais nimeros de microcrédito

Tamanho da NlUmero Média
carteira (RS) declientes de idade
\ \
14 milhoes 5.000
44
Mulheres (%)
\
57
2018

* Impacto em acionistas: apesar de

o Itau Microcrédito gerar valor finan-
ceiro para seus clientes por meio de um
aumento no lucro liquido, ele tem uma
contribuigdo negativa para o lucro dos
acionistas, pois a receita financeira nao
é suficiente para cobrir os custos admi-
nistrativos e de capital.

Nossa carteira de microcrédito é com-
posta por empreendedores formais

e informais atuando em pequenos
negdcios com empréstimos que variam
entre R$400,00 e R$20.300,00. Em 2019,
registramos um forte crescimento:

Tamanho da
carteira (RS)
\

37 milhdes
Numero Média
de clientes de idade
\
15.577
40

Mulh‘eres (%)

59

2019

Esses sdo resultados diretos da estratégia que adotamos em expandir o micro-

crédito como um dos nossos principais impactos na sociedade. Para tanto,

ampliamos nossa atuacdo para seis Estados brasileiros, ja operando nas regides

metropolitanas de Sao Paulo (SP), Rio de Janeiro (RJ), Montes Claros (MG), Campina

Grande (PB), Fortaleza (CE) e Teresina (Pl). Para 2020, nossa meta é atingir

R$80 milhdes em microcrédito e atender 40 mil clientes nesse perfil. A distribuicdo

de nossa carteira de microcrédito por setor estd nos graficos a seguir

(mais informagdes nas Informacgdes Adicionais ASG m).

(3) Impact Institute (2019). Estrutura para Demonstragdes de Impactos — versdo Beta (FIS Beta) (Framework for Impact Statements — Beta version). Disponivel em:
www.impactinstitute.com/framework-for-impact-statements. B’
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Distribuicao da carteira por
segmento de negdcio

GRI G4-FS7
2,2% Alimentaczo (339)
3,3% oOutros (518)
13,2%

Producao
Total geral e comércio (2.059)

15.577

208%

Prestacao
60,5% de servico (3.244)

Comércio (9.417)
Saiba mais sobre a Distribuicdo da carteira

por segmento de negdcio em Informagoes
Adicionais ASG.[ 7.

Itad Mulher Empreendedora

Carteira em atraso (91-360 dias)
GRI G4-FS7 | SASB FN-CB-240a.2

O saldo
O Quantidade de contrato
(O Porcentagem da carteira

R$791.006,00 I 993
R$729.124,00
5
>36 457
65 H 8| [
. Him

91-180 181-360 Total geral

Faixa de atraso

R$1.520.130,00

Por meio do programa Itad Mulher de Planejamento Estratégico para

Empreendedora, que visa ao desenvol- Empreendedoras tivemos mais de Trazemos solu(;("jes,

vimento de negdcios geridos por mulhe- 200 participantes com uma melhora referéncias inspiradoras e
res, trazemos solugdes, referéncias expressiva em indicadores de gestao . ~
inspiradoras e ferramentas de capaci- de negdcios (pesquisa realizada pré e fe.rrame_ntas de CapaCIt?an
tagdo e incentivamos a conexao entre pds-curso). Nossa meta para 2019 era e Incentivamos a conexao
empreendedoras. Somente na plata- atingir 27 mil cadastros na plataforma. entre empreendedoras.
forma on-line temos, até 2019, mais de Apesar de ndo termos alcancado esse

23 mil participantes. Em nosso curso de  valor sé com a plataforma, atingimos A concessao de crédito para mulheres
Plano de Crescimento, desenvolvido mais de 60 mil pessoas com as nossas proprietarias de empresas (mais que
em parceria com a Eduk, tivemos mais solu¢des. Para saber de mais iniciati- 51% de participagdo societdria) tam-
de 27 mil acessos. No curso-piloto vas do programa, clique aqui. B bém é uma forma relevante de apoiar o

empreendedorismo feminino, e nossa
carteira vem aumentando:

Volume de crédito concedido a pequenas e médias empresas lideradas por mulheres
(>51% de participacdo societdria) e percentual sobre o total da carteira

2019 2018 2017
Faturamento anual (Rssil:&(; Carteira (%) (Rssl?/:l(\ill(; Carteira (%) (Rss:,:&(; Carteira (%)
Até 1.2 MM 1.886 29 1.360 26 1.230 25
Até 8 MM 2.716 24 2.049 23 1.819 22
Até 30 MM 1.744 18 1.330 17 1.130 16

[ Total 6.345 23 4.740 22 4.180 21 ]

Nota: Os nimeros divergem dos publicados em 2018, pois passamos a contemplar o total da carteira de crédito, e ndo apenas o capital de giro.
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2, | Cidadania financeira

GRI 103-1 Cidadania financeira | GRI 103-2 Cidadania financeira | GRI 103-3 Cidadania financeira |
GRI G4-DMA Rotulagem de produto e servico (antigo FS16) | SASB FN-CB-240a.4

( )
Nosso compromisso Relevancia do compromisso
Expandir o0 acesso aos servicos financeiros Compreendemos que a satisfacdo do cliente com o banco depen-
e oferecer ferramentas e contelidos de, também, da satisfagcdo com a sua vida financeira. De nossa
que apoiem decisdes financeiras mais parte, acreditamos que oferecer o produto certo ndo é o bastante;
saudaveis (visdo pessoa fisica). queremos apoiar o cliente a tomar decisdes financeiras equili-

bradas e conquistar seus objetivos pessoais. Assim, visualizamos
a importancia de dar acesso a servicos e produtos financeiros
diferenciados, levando orientacdo e ferramentas que ajudem as
pessoas, mantendo uma relagdo saudavel com o dinheiro.

Nossas metas

e Engajar 2 milhdes de clientes até 2020 no uso recorrente da ferramenta de gestao financeira Minhas Financas.
e Incluir 5 milhdes de consumidores em uma plataforma de servicos financeiros de baixo custo até 2021.

e Converter por meio de abordagem preventiva 1,2 milhdo de clientes ndo inadimplentes em situagdo critica

de endividamento.

e Aumentar em 35% a quantidade de clientes em atrasos que renegociam com taxas e descontos diferenciados
por estarem em condi¢do de superendividamento até 2020.

e Disponibilizar aos nossos clientes pds-renegocia¢do contelddo de reorganizagdo financeira até 2020.

e Construir até 2020 um processo de reinsercdo de clientes inadimplentes ao ciclo de crédito.

ODS prioritarios e metas relacionadas

wnccio [N ERRADICAQAO DA POBREZA
PPN 1.4. Até 2030, garantir que todos os homens e mulheres, particularmente pobres e vulneraveis, tenham direitos
Tvht iguais aos recursos econdmicos, bem como o acesso a servigos basicos, propriedade e controle sobre a terra e
outras formas de propriedade, heranca, recursos naturais, novas tecnologias apropriadas e servi¢os financeiros,
incluindo microfinangas.

FYEE 8. EMPREGOS DIGNOS E CRESCIMENTO ECONOMICO
ECONOMICO . . . .~ . . . . . . ~
8.10. Fortalecer a capacidade das institui¢des financeiras nacionais para incentivar a expansdo do acesso aos
servigos bancdrios, de seguros e financeiros para todos.

o

Yl 10. REDUCAO DAS DESIGUALDADES
6 10.2. Até 2030, empoderar e promover a inclusdo social, econémica e politica de todos, independentemente de idade,
= género, deficiéncia, raga, etnia, origem, religido e condi¢do econémica.
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O cliente estd no centro de tudo que fazemos. Por isso, queremos garantir que

ele possa gerir seus recursos em favor de seus sonhos e objetivos. Sabemos que a

melhor forma de fazer a nossa parte é oferecer informacao e orientagao, aliadas a

produtos e servigos financeiros claros e eficientes. Portanto, contamos com diversos

canais de comunicagdo com clientes, como nossos sites, e-mail e aplicativos.

Minhas Financgas

Ativa desde 2018, a funcionalidade
Minhas Financas, disponivel no extrato
bancario do aplicativo Itad para celular,
auxilia o cliente a entender seu compor-
tamento financeiro e a acompanhar as
transacdes de sua conta corrente por
categorias de gastos, como alimenta-
¢ao, servigos e transporte. Em 2019, a
funcionalidade teve em média 531 mil
usudrios mensais, e nosso objetivo é
que 2 milhdes deles passem a utilizar
de forma recorrente, tornando a gestao
financeira parte de sua vida. Também
oferecemos diversos simuladores que
ajudam os clientes a tomar decisdes
referentes a empréstimos, financiamen-
tos, reservas financeiras, aposentado-
ria, filhos, casamento e viagens.

Oferecemos diversos
simuladores que ajudam os
clientes atomar decisdes
referentes a empréstimos,
financiamentos, reservas
financeiras, aposentadoria,
filhos, casamento e viagens.
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Acoes de orientacao financeira

De forma preventiva, acompanha-
mos nossos clientes de crédito e, ao
notar sinais de possivel desequilibrio
financeiro, entramos em contato para
oferecer orientagdo e solugbes mais
adequadas, além da possiblidade de
renegociagdo, quando necessaria.

Para clientes inadimplentes, partici-
pamos do Mutirdo de Renegociagao e
Orientagdo Financeira, uma parceria
entre a FEBRABAN, o Bacen e os cinco
maiores bancos do pais. Para essa acdo,
foi desenvolvida uma cartilha infor-
mativa sobre reorganizacao financeira
e um video, ao qual 506 mil pessoas
tiveram acesso. Ao todo, considerando
0s cinco bancos envolvidos, foram
realizadas 820 mil renegociag¢des, que
representam um aumento de 59% em
relagdo ao periodo anterior, com volume
de R$4,5 bilhdes, um aumento equiva-
lente de 62%.

Outra iniciativa realizada para clien-
tes inadimplentes, em parceria com o
Serasa Consumidor, foi o trabalho itine-
rante de renegociagdo de dividas com
oficinas de acolhimento e orientag¢do
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financeira, incentivando a reflexao
dos participantes sobre seus sonhos e
projetos de vida e a ter um novo olhar
sobre sua relagdo com o dinheiro.

Além das atividades para orientar o
reequilibrio financeiro, temos o Saia do
Vermelho, um curso on-line gratuito,
com duragao de duas horas, disponibili-
zado na plataforma EduK. O curso ofe-
rece dicas praticas para quem precisa se
organizar para pagar dividas e melho-
rar o controle do orcamento pessoal.

O curso teve mais de 42 mil acessos.
Patrocinamos também o Sistema Unico
de Financas da Pontificia Universidade
Catdlica do Rio Grande do Sul (PUC-RS),
iniciativa que busca proporcionar

um tratamento integral e gratuito,
incluindo orientacao financeira, para as
pessoas que procuram auxilio para sair
da situacao de endividamento.

Nosso compromisso é continuo e obje-
tiva sempre acompanhar e atender as
necessidades de nossos clientes.

Para saber sobre mais iniciativas reali-
zadas com clientes e colaboradores,

clique aqui.[
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% | Eticanas relacdes e nos negécios

GRI 103-1 Etica nas relagdes e nos negécios | GRI 103-2 Etica nas relacdes e nos negdcios | GRI 103-3 Etica nas relacdes e nos negécios

( )
Nosso compromisso Relevancia do compromisso
Promover a criacdo de um ecossistema Para nds, a ética é inegociavel e imprescindivel para seguir
financeiro integro, ético e alinhado a evoluindo enquanto organizagdo e parte integrante da
agenda de desenvolvimento sustentavel. sociedade. Como institui¢do financeira, reconhecemos nossa
responsabilidade em promover um ambiente de negdcios cada vez
mais integro e alinhado a agenda de desenvolvimento sustentdvel.
|\ J

Nossas metas

e Ser reconhecida como empresa ética em seus relacionamentos com todos os publicos (clientes, colaboradores,
fornecedores e demais publicos de relacionamento).
e Cultivar a postura integra e ética, por meio de campanhas e capacita¢des sobre temas relacionados ao Programa
de Integridade e Etica, Prevencao a Corrupcao, Lavagem de Dinheiro, Seguranca da Informacdo, Compliance,
Relacionamento com fornecedores, entre outros.

= Capacitar 90% dos colaboradores nos temas que impactam o Programa de Integridade da Instituigdo.

= Garantir a adesao minima de 95% dos colaboradores ao termo das Politicas de Integridade.
e Manter o canal de denincia publico e acessivel a todos os publicos, para o acolhimento e a apuragdo de
manifestacdes ou suspeitas de violagdes referentes a integridade e ética.
e Capacitar os colaboradores sobre a Lei Geral de Protecao de Dados.

ODS prioritario e metas relacionadas

il 16. PAZ, JUSTICA E INSTITUIQOES FORTES

@Sl 16.5. Reduzir substancialmente a corrupgéo e o suborno em todas as suas formas.

16.6. Desenvolver instituicBes eficazes, responsaveis e transparentes em todos os niveis.

16.7. Garantir a tomada de decisdo responsiva, inclusiva, participativa e representativa em todos os niveis.

16.10. Assegurar o acesso publico a informacdo e proteger as liberdades fundamentais, em conformidade com a legislacdo
nacional e os acordos internacionais.

0 Cédigo de Etica Itad Unibanco
expressa nossa conviccao de
que organizacdes que desejam
ser perenes nao admitemo
ganho a qualquer custo e que
0 sucesso de uma institui¢ao
Temos um conjunto de documentos e praticas que orientam nossa conduta em depende da capaddade de
todos 0s nossos relacionamentos. liderar com ética, integridade

e responsabilidade.

Integridade e ética

0 Cédigo de Etica norteia nossas atividades e interacdes com todos 0s nossos publi-
cos de relacionamento. Aprovado pelo Conselho de Administracdo, o Cédigo de Etica
se aplica a todos os conselheiros, Diretores e colaboradores do nosso conglomerado
no Brasil e no exterior. Esta disponivel para os colaboradores na intranet em trés idio-
mas (portugués, inglés e espanhol). O publico externo pode acessar nosso Cédigo de
Etica no ouem

nesse mesmo site.
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Nosso Cédigo de Etica formaliza ainda
N0SSO COmMpromisso com os temas
apontados nas principais conven-

¢Bes da Organizacao Internacional do
Trabalho (OIT) e em outros acordos
internacionais e internamente em
nossas politicas corporativas: Cédigo
de Relacionamento com Fornecedores,
Politica de Sustentabilidade e
Responsabilidade Socioambiental,
Politica Corporativa de Prevencao a
Corrupgdo, Politica de Governanga
Corporativa, Politica Corporativa

de Integridade, Etica e Conduta e
Politica Corporativa de Seguranga da
Informacgao e Cyber Security. O conjunto
de nosso Codigo de Etica e de todos
esses compromissos e politicas abrange
temas como: diversidade; combate a
discriminacao; prevengdo e erradica-
¢ao do trabalho infantil e forcado ou
compulsério; prevencdo da exploragdo
da prostitui¢do e exploracdo sexual de
menores; prevengdo ao assédio moral e
sexual no local de trabalho; tratamento
equitativo entre empregados e presta-
dores de servicos terceirizados; educa-
¢ao; cultura; livre associa¢do sindical e
negociagdo coletiva; privacidade; saude
e seguranca; remuneragao; prevencao e
combate a corrupcdo, fraude, lavagem
de dinheiro; entre outros.

Nossos canais de manifestacdo estdo
disponibilizados em nossa Politica
Corporativa de Integridade, Etica e
Conduta e no Cédigo de Etica. Esses
canais devem apurar com tempestivi-
dade, independéncia, imparcialidade

e confidencialidade as comunicagdes
recebidas e manter registro das situa-
¢des identificadas, apuracdes e decisdes
adotadas. Os colaboradores e adminis-
tradores sdo informados da existéncia
desses canais pelas comunicagdes cor-
porativas (e-mail, portal corporativo, TVs,
etc.). Os canais também sao divulgados
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por meio de treinamentos presenciais

e a distancia. As unidades internacio-
nais também dispdem de canais locais
(além dos canais da matriz) para receber
manifestacbes de seus colaboradores.
Esses canais estdo disponiveis no Codigo
de Etica de cada unidade. Acesse aqui as
informacdes detalhadas sobre nossos
canais de manifestacéo. Z

GRI 102-17 | SASB FN-CB-510a.2

Ombudsman

Ombudsman é o nosso canal interno de
ouvidoria, uma area independente e com
total autonomia na organizagao, repor-
tando-se diretamente a Presidéncia. Seu
objetivo é tratar manifestagdes suspei-
tas, denuincias e reclamagdes, além de
conflitos interpessoais e de interesses
no ambiente de trabalho. Com 12 anos
de existéncia, o Ombudsman ja atendeu
mais de 27 mil colaboradores.

Manifestacdes
GRI 406-1

2.488

1.402

2017 2018 2019

= Recebidas noano = Solucionadas®

(1) Estes valores incluem manifesta¢des
recebidas em anos anteriores e
solucionadas no ano em questao.
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Pautado pela confianca, didlogo, transpa-
réncia, senso de dono, integridade e ética,
possui o objetivo de auxiliar os colabora-
dores na resolucdo de conflitos inter-
pessoais e de interesses no ambiente de
trabalho, desvios éticos e comportamen-
tos contrarios as politicas institucionais,
como assédio moral ou sexual, discrimi-
nagao em todas as esferas de diversidade,
favoritismo e comportamentos contrarios
a gestdo de riscos, sempre com base em
trés pilares: confidencialidade, neutrali-
dade e independéncia.

Em 2019, o Ombudsman recebeu um
volume expressivo de acionamentos,
representando um crescimento de 25%
em relacdo ao ano de 2018. O volume
total de manifesta¢des recebidas tem
crescido anualmente, e em 2019 houve
aumento de quase 75% na quantidade
de casos se comparado a 2016, o que
acreditamos ser fruto da constante evo-
lugao na confianga no canal.

GRI 406-1

As apuragdes realizadas nos ultimos
anos envolveram a quantidade de
relatados e percentual de procedéncia
apresentados a seguir:

Relatados
GRI 406-1
1.632
1.074
904
41% Yo 30%
2017 2018 2019

= Quantidade de == Procedentes
colaboradores

denunciados
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Em 2019, ndo houve nenhum destaque

que gere um alerta especifico em relacao

aos assuntos envolvidos nos casos procedentes. Adicionalmente, tivemos uma

reducdo de mais de 25% no percentual

de procedéncia, mas, dado o crescimento

da demanda, houve um aumento de 7,2% na quantidade absoluta de casos. Abaixo

apresentamos os cinco comportamentos identificados nos casos procedentes com

resultados mais expressivos:

Comportamentos relatados (%) 2019 2018 2017
GRI 406-1 4° trimestre  3° trimestre  2° trimestre  1° trimestre Ano Ano
Descumprimento de normas 17,2 17,5 19,7 24,3 30,5 26,0
Ma indole 2,9 0,0 0,0 0,0 30,5 26,0
Falta de efetividade na gestao 6,4 5,3 4,3 4,3 9,7 8,8
Deficiéncia na comunicagao 7,1 7,0 9,4 12,2 6,2 3,5
Cobranga inadequada 12,1 7,0 47,0 45,2 32,7 51,0
Desrespeito 35,0 42,1 0,0 0,0 32,7 51,0
Intimidagao/retaliagdo 14,3 15,8 12,0 7,8 12,8 5,8
Assédio moral 4,3 1,8 3,4 2,6 2,4 1,3
Assédio sexual 0,7 1,8 0,0 0,0 1,1 0,8
Discriminagao 0,0 0,9 0,9 1,7 0,2 0,5
Outros - - 3,4 1,7 4,4 2,3

(1) O ano de 2019 estd apresentado em trimestres, pois a partir do 2° trimestre do ano houve uma evolugdo no processo de classificacdo dos casos. A alteragdo
passou a permitir a identificagdo mais precisa sobre o foco dos problemas, dado que anteriormente algumas naturezas concentravam um volume expressivo de

casos. Dessa forma, é possivel agregar mais qualidade na andlise dos comportamentos identificados nas apuragdes visando a agdes preventivas nas éreas.

Veja mais informagﬁesm sobre os casos precedentes e as medidas orientativas e disciplinares implementadas no ano.

Programade
Integridade e Etica

Para que possamos promover a con-
formidade ao Cédigo de Etica no dia a
dia de nossas atividades, capacitamos
nossos colaboradores por meio do
Programa de Integridade e Etica, que
é regido por nossa Politica Corporativa
de Integridade, Etica e Conduta.

Dimensdes do Programa de Integridade e Etica —

Comprometimento da Alta Administracao

Gestao de politicas e procedimentos

Acoes de comunicagdo e treinamento
Monitoramento do Programa de Integridade e Etica

Disponibilizagdo de canais de duvidas e manifestagdes
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Como principais indicadores dos processos que compdem o programa, temos:
e A adesdo anual dos colaboradores ativos ao Termo de Politicas de Integridade.

Nas unidades internacionais, a adesdo ao termo é realizada em conformidade com
a legislagao local.

Adesao ao termo Politicas de Integridade (%)

98,00 97 75
00 9300

Meta estaciondria 2017 2018 2019

e O Programa de Educagdo em Integridade e Etica, que é composto por agoes
de treinamento.

. Meta
E-learning estaciondria (%) 2019 2018 2017
Etica 90 97 92 88
Prevencgdo a corrupgdo 90 96 90 93
Re_zlauonamen?o. com 90 9% 88 NA. O
clientes e usuarios
Prevencdo a lavagem 90 97 85 NA @
de dinheiro
Sustentabilidade 90 96 85 N.A.™
Compliance 90 95 N.A.(W N.A.W
seguranca 90 95 N.AO N.AO
dainformagao
Relacionamento 90 95 NA™ NA O
com fornecedor
Saude e seguranga 90 94 NA. ™ NA @

no trabalho

(1) N&o aplicavel.
Nota: Consideram-se treinados os colaboradores que fizeram treinamento, independentemente de terem
sido aprovados.
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Possuimos também politica formalizada
de combate a corrupcao (disponivel no
site de Rela¢des com Investidores E),
além de participarmos de inciativas como
Pacto Empresarial pela Integridade e
Contra a Corrupcdo e Pacto Global. Para
esse tema, utilizamos alguns instrumen-
tos de conscientizagao e monitoramento,
a saber:

4 N
Membros do érgao de go-

vernanca e colaboradores
comunicados sobre nossas
politicas e procedimentos de
combate a corrupcao

100%

Membros do érgdo de go-
vernancga que receberam
treinamento de prevencdo

a lavagem de dinheiro (que
aborda crimes antecedentes
como a corrupgao) em 2019

100%

dos Diretores convocados

Para demais temas relacionados a
gestdo ética, como o de “Prevengdo a
lavagem de dinheiro” e “Prevencdo a
vazamento de informacdo e gestao de
privacidade”, clique aqui. E
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«%% | Gestao inclusiva

GRI 103-1 Gestdo inclusiva | GRI 103-2 Gestdo inclusiva | GRI 103-3 Gestdo inclusiva

( )
Nosso compromisso Relevancia do compromisso
Melhorar a experiéncia do colaborador e Nossas pessoas nos representam perante os clientes e a sociedade
promover um ambiente diverso, inclusivo, e, por isso, sdo a chave para realizarmos nosso propdésito. Dessa
saudavel e com propdsito. forma, vamos investir cada vez mais na promog¢ao de um ambiente
diverso, inclusivo e saudavel para todos e todas. Acreditamos que
essa € a transformacdo de dentro para fora.
| J

Nossas metas

e Garantir elevado nivel nas pesquisas de satisfacao e engajamento de colaboradores.
e Fomentar o desenvolvimento dos colaboradores por meio de programas de capacitagao e estimulo
a cultura de aprendizagem.
» Estimular a construcdo constante de um ambiente saudavel (salide e seguranca).
e Ampliar a participa¢do dos colaboradores nos programas de bem-estar fisico e mental.
e Aumentar o nimero de mulheres em cargos de lideranca.
e Aumentar o total de colaboradores negros na Companhia.
Evoluir os programas de atragdo, selecao e desenvolvimento de pessoas com deficiéncia.

ODS prioritarios e metas relacionadas

"Bl 5. (GUALDADE DE GENERO
gl 5.1. Acabar com todas as formas de discriminacao contra todas as mulheres e meninas em toda parte.
5.5. Garantir a participacdo plena e efetiva das mulheres e a igualdade de oportunidades para a lideranca em todos

os niveis de tomada de decisdo na vida politica, econdmica e publica.

PP 8. EMPREGO DIGNO E CRESCIMENTO ECONOMICO
w 8.5. Até 2030, alcangar o emprego pleno e produtivo e trabalho decente para todas as mulheres e homens, inclusive
I' para os jovens e as pessoas com deficiéncia, e remuneragdo igual para trabalho de igual valor.
8.8. Proteger os direitos trabalhistas e promover ambientes de trabalho seguros e protegidos para todos os
trabalhadores, incluindo os trabalhadores migrantes, em particular as mulheres migrantes, e pessoas em
empregos precarios.

T 10. REDUGAO DAS DESIGUALDADES
= 10.2. Até 2030, empoderar e promover a inclusdo social, econémica e politica de todos, independentemente de idade,
G género, deficiéncia, raga, etnia, origem, religido, condi¢do econdémica ou outra.
10.3. Garantir a igualdade de oportunidades e reduzir as desigualdades de resultados, inclusive por meio da eliminagao
de leis, politicas e praticas discriminatdrias e da promocao de legislacdo, politicas e a¢des adequadas a este respeito.

Como instituicdo financeira, as pessoas sao nossa matéria-prima. Sao nossos cola-
boradores que desenvolvem produtos, servigos e relacionamentos. Sdo eles também
guem constroem e valorizam nossa marca, consolidando nossos valores e a nossa
maneira de fazer negdcios. Por isso, entendemos que uma parte significativa do
nosso potencial de promogdo de impacto positivo se constitua em nossa capacidade
de oferecer um ambiente saudavel, que estimule e reconhega o desenvolvimento
profissional e humano dos nossos 88.484“ colaboradores.

(4) Para as informagdes relativas a colaboradores, consideramos apenas as informagdes das empresas Itad
Unibanco sob a administra¢do do departamento de Recursos Humanos, exceto unidades internacionais.
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Satisfacdo e engajamento

Pensando na melhor forma de medir e
acompanhar a satisfa¢do dos nossos
colaboradores, desde 2018 adota-
mos a Pulso como principal pesquisa
de satisfacao interna para todos os
colaboradores no Brasil e nas unida-
des internacionais. A metodologia foi
desenvolvida internamente e mede o
nivel de concordancia dos colabora-
dores com 17 afirmativas divididas em
quatro blocos de avaliagdo: Individuo,
Equipe, Gestao e Empresa.

Resultados (%)

indice de Participagdo

Ano satisfacdo  voluntdria
2018
(outubro) 87 81
2019
(setembro) 87 /8

Os resultados da pesquisa sao divulga-
dos amplamente aos colaboradores, que
podem acessar o resultado geral e os
numeros de suas préprias areas. Por meio
desses resultados, gestores e colaborado-
res, com o apoio da Consultoria Pessoas
(Business Partners), sao incentivados a se
reunirem para discutir os resultados das
suas areas e tragar planos de a¢do basea-
dos em nosso Guia de Praticas de Atuagdo
em Clima Organizacional.

Diversidade

Somos feitos de pessoas diversas e
acreditamos que a ética, o respeitoe a
valorizagdo dessa diversidade cons-
troem a esséncia para todas as nossas
realizacdes. Acreditamos que ter um
quadro com pluralidade de origens,
culturas, crencgas, experiéncias, ragas,
géneros, orientagdes sexuais, identida-
des de género, idades e gera¢des amplia
as perspectivas, contribuindo para um
clima positivo de respeito e tolerancia.

Diversidade esta presente também no
perfil de nossos clientes. Nossa frente
prioritaria, centralidade no cliente,
reconhece essa agenda como uma
agenda de negdcios, o que significa
ampliar as perspectivas, as inovacdes
e os pontos de vista nas tomadas de
decisdo. Nossos clientes sao diferen-
tes, entdo, para melhor atendé-los,
nossas equipes também precisam ser.

Um ambiente
psicologicamente seguro

estimula a cooperagao

e asinergia entre os
colaboradores, aumentando
o potencial criativo,
competitivo e de criacdo de
valor em nossas atividades.

Principios basicos da gestao da diversidade interna

* Implantagao de politicas e projetos de monitoramento, valorizagdo e

promocao da diversidade e acessibilidade

* Promogao da igualdade de oportunidades em todos os processos

® Representatividade de todos os grupos dentro da Companhia

(9énero, pessoas com deficiéncia, LGBT+, raca, idade, religiao, entre outros)

Veja mais sobre os programas de diversidade. z

@ @ Perfil organizacional - género (%)

Masculino Feminino
2019 41,52 58,48
2018 40,95 59,05
2017 40,42 59,58
Colaboradores
proprios por idade
Abaixo de 30 anos De 30 a 50 anos Acima de 50 anos
Total em 2019 38.254 45.487 4.743
Totalem 2018 36.796 50.318 8.201
Total em 2017 26.958 47.762 8.120
@ Colaboradores por nivel
hierarquico — género (%)
Género Mulheres Homens Total
Diretor 0,03 0,26 0,13
Gestor 13,35 17,31 15,00
Administrativo 33,47 46,36 38,82
Comercial e operacional 45,96 28,19 38,59
Trainee 0,15 0,31 0,21
Aprendiz 2,16 1,38 1,83
Estagidrio 4,88 6,19 5,42

Nota: Colaboradores por nivel hierdrquico e género dividido pelo total de colaboradores daquele género.

Nota: Para as informagdes relativas a colaboradores, consideramos apenas as informac6es das empresas Itat Unibanco sob a administracdo do departamento de

Recursos Humanos, exceto unidades internacionais.
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@ Colaboradores por nivel hierarquico e minorias — negros (2019)" - %

GRI405-1 Acreditamos que ter um quadro com
Género Mulheres Homens Total pluralidade de origens, culturas,
Diretor 0,00 1,80 1,80 crengas, experiéncias, racas, géneros,
Gestor 7,30 7,30 14,60 orientag¢des sexuais, identidades de
Administrativo 10,10 9,50 19,60 género, idades e geragGes amplia as
Comercial e operacional 18,60 8,90 27,40 perspectivas, contribuindo para um
Trainee 370 6,30 9.90 clima positivo de respeito e tolerancia.
Aprendiz 31,80 15,50 47,30
Estagiario 16,90 12,60 29,50

( Total 13,70 9,18 22,88 |

(1) Colaboradores por nivel hierarquico, género e minorias (negros) dividido pelo total de colaboradores por
nivel hierarquico.
ﬁ Desligamentos por

género e faixa etdria
Colaboradores por nivel hierarquico e minorias —

pessoas com deficiéncia (2019)" - % Total geral
GRI 405-1 16.536

Género Mulheres Homens Total

Diretor - - - L8 1.787

Gestor 0,50 0,50 1,00

3.989
Administrativo 2,20 2,60 4,80 2.728
Comercial e operacional 3,20 2,50 5,70
. 3.302 2.972

Trainee - - -

Aprendiz - - -

Estagidrio - 0,10 0,10 (0 Abaixode (D De30a O Acimade

30anos 50 anos 50 anos
( Total 2,14 2,08 4,22 |
(1) Colaboradores por nivel hierarquico, género e minorias (PcD) dividido pelo total de colaboradores por cada
nivel hierarquico.
Encarreirados
Aprendizes contratados (2019

Absorvemos 45,3% dos Aprendizes P ( )
em 2019; destes, 83,0% continuam Sul Sudeste Centro-Oeste Nordeste Norte Total
no banco. Encarreiramos 28,9% dos 84 967 39 83 12 [ 1.185 ]
Aprendizes contratados desde 2012
até 2019.

Nota: Para as informacgdes relativas a colaboradores, consideramos apenas as informagdes das empresas Itat Unibanco sob a administracdo do departamento de
Recursos Humanos, exceto unidades internacionais.
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Saude e bem-estar, beneficios e remuneracao
GRI 401-2

Beneficios

Todos os nossos colaboradores estdo cobertos por acordos e convengdes coletivas

de trabalho. Os principais beneficios previstos nos acordos e/ou convenc¢des coleti- TOdOS 0S NOSSOS
vas para os colaboradores que trabalham no Brasil sdo: auxilio-refeicado (VR), auxilio- ~
alimentacdo (VA), auxilio-creche ou babd e vale-transporte. COIaboradoreS estao
GRI102-41 cobertos por acordos

e convencoes coletivas

Oferecemos beneficios e incentivos diferenciados (financeiros, ndo financeiros e
sociais) para todos os colaboradores, somente enquanto ativos no banco; dentre de tra bthO.
eles, o Programa Carreiras Internas, que apoia e orienta os colaboradores na busca

de novos desafios e oportunidades de trabalho no banco, o auxilio a graduacgao,

pds-graduagdo, cursos de idiomas, parcerias com diversas empresas e descontos

diferenciados em academias.

@ Saude

Oferta de rede credenciada de servigos diversos
de salde, incluindo consultas odontoldgicas

Assisténcia e médicas (emergenciais, ambulatoriais e 90.857 colaboradores cadastrados no plano
médica e internac¢des hospitalares), servicos de diagndstico  médico e 64.385 no plano odontolégico™.
odontoldgica (exames complementares) e terapias, de acordo

com as normas da Agéncia Nacional de Saude
Suplementar (ANS).

Vacinagdo gratuita oferecida aos colaboradores
e estagidrios no local de trabalho e por meio de
clinicas credenciadas.

Aproximadamente 63% (61.470) dos
colaboradores foram imunizados.

Vacina
da gripe

Exames médicos realizados anualmente, Taxa de realizacdo de exames periddicos (%)
mesmo com a NR-7 permitindo avaliagdes

bienais. Os dados obtidos auxiliam nas
estratégias de atuacdo da 4rea e permitem 96 96 96
avaliar os impactos das acdes em andamento. 95

Exames Vale também destacar que, para apoiar a

periédicos avaliacdo médica em relagao aos aspectos
mentais da salde dos colaboradores, adotamos o
Self-Report Questionaire — 20 (SRQ20), dessa forma
identificamos precocemente os colaboradores
com altera¢des emocionais, encaminhando-os
para avaliagdo/acompanhamento psicolégico/
psiquiatrico e/ou para readaptagdo profissional.

Realizado  Realizado Meta Meta
em 2018 em 2019 de 2019 de 2020

g@ Beneficios parentais

Politica de - . N
Q . A Politica de Acolhimento das Mdes e Gestantes PR
Acolhimento L. , Em 2019, 2.641 colaboradoras foram elegiveis a
~ estabelece beneficios para a mulher gestante apds . -
i/ das Maese Politica de Apoio Parental.

Gestantes nascimento ou adocao do filho.

Nota: Para as informacgdes relativas a colaboradores, consideramos apenas as informagdes das empresas Itat Unibanco sob a administracdo do departamento de
Recursos Humanos, exceto unidades internacionais.
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‘g@ Beneficios parentais

@ Programas
. de apoio

parental®

Até 60 dias
@adicionais

de licenca-

maternidade,

de acordo com

o Programa
Empresa Cidada

? Prorrogagdo
O da licenca-

paternidade

® Bebé a Bordo: curso presencial ou a distancia
realizado com a participacao de colaboradoras
gestantes, colaboradores com parceiras gestantes e
casais em processo de adoc¢ao. Sao abordados temas
importantes, com orientacdes adotadas durante

0s primeiros meses de gestacdo como nutri¢do da
gestante, primeiros cuidados com o recém-nascido,
questdes psicoldgicas, etc.

e Canto da Mamae: espaco para retirada e
armazenamento do leite materno durante
o expediente.

® Bebé em Casa: visita de enfermeira na primeira
semana pds-parto na residéncia do colaborador(a)
para orientar sobre o aleitamento materno e
primeiros cuidados com o recém-nascido.

Somos signatdrios do Programa Empresa Cidad3,
sendo que a adesdo é facultativa. Um periodo adicional
de até 60 dias de licen¢a-maternidade comegca no dia
imediatamente posterior ao fim do periodo da licenca
concedida conforme a legisla¢do trabalhista:

® 60 dias: para a parturiente e para adocao de
criangas menores de 1 ano;

® 30 dias: para adog¢do de criangas de 1 a 4 anos; e
e 15 dias: para adogao de criangas de 4 a 8 anos.

Um beneficio que permite ao colaborador prolongar
a licenca-paternidade de apoio por 15 dias além dos
5 dias aos quais ja tem direito por lei, valido também
para os casos de adogao.

Bebé a Bordo: 929 colaboradores.

Canto da Mamae: 3.997 colaboradoras utilizaram
0 espago.

Bebé em Casa: 1.117 familias.

Do nimero total de colaboradores(as)

que comecaram a licenga parental em 2019,
99,1% aderiram a extensdo sob o Programa
Empresa Cidada.

Adicionalmente, o percentual de colaboradoras
que retornaram da licenga parental no ultimo
ano e permaneceram em seus postos de
trabalho durante pelo menos 12 meses apds o
seu retorno foi:

2018 2017
Homem 93,4% 91,2%
Mulher 95,0% 87,6%

( Total 93,9% 88,5% |

1.168 colaboradores aderiram ao beneficio
em 2019.

(:) Flexibilidade

O Jornadade
($) trabalho
flexivel®

N Internagdo
hospitalar
por doenga
de conjuge,
companheiro,
pais e filhos®

Sistema de compensagao: buscando facilitar ao
colaborador cuidar de questdes pessoais, ele pode
compensar a diferenca de horas trabalhadas em
determinados dias, ou permutar por dias de folga,
e/ou, ainda, chegar mais tarde e/ou sair antes do
horario, sempre valendo o acordo entre Gestor e
colaborador durante o més vigente.

Temos em diversas areas administrativas um
beneficio-piloto de home office como modelo de
trabalho, com o principal objetivo de oferecer
flexibilidade, produtividade e melhorar a qualidade
de vida dos nossos colaboradores.

Politica estruturada (RP 09) que prevé a auséncia
por motivo de internagdo hospitalar de parente,
mediante comprovacao de interna¢do (um dia util a
cada 12 meses).

71.578 colaboradores elegiveis.

Mais de 7.000 colaboradores.

Meta: incluir folga para idoso com abono de 1 dia
util a cada semestre — por conta de realinhamento
das diretrizes da area, o item ndo foi priorizado.

(1) Nesses nimeros estdo colaboradores ativos, aposentados, Programa de Demissdo Voluntaria e Estagiarios (informacdes do plano de saude).

(2) Os programas de apoio a maternidade (Bebé a Bordo, Canto da Mamde e Bebé em Casa) estdo disponiveis para os(as) colaboradores(as) das unidades de Sdo Paulo
e da grande S&o Paulo. No Bebé a Bordo sdo abordados temas como nutri¢do da gestante, primeiros cuidados com o recém-nascido, questdes psicolégicas, etc.

(3) A pratica da jornada flexivel permite que o colaborador cumpra sua jornada de trabalho em horarios alternativos, respeitando o periodo limite estabelecido entre

7h00 e 20h00.

(4) No caso do home office, o colaborador pode optar por trabalhar remotamente até duas vezes na mesma semana, os dias combinados previamente com o Gestor.
(5) Além de auséncias por motivos particulares, que podem ser negociadas previamente com o Gestor, para compensagéao.

Veja mais sobre os beneficios oferecidos. Z

Nota: Para as informacgdes relativas a colaboradores, consideramos apenas as informagdes das empresas Itat Unibanco sob a administracdo do departamento de
Recursos Humanos, exceto unidades internacionais.
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% | Gestao responsavel

GRI 103-1 Gestdo responsdvel | GRI 103-2 Gestdo responsdvel | GRI 103-3 Gestdo responsavel

( )
Nosso compromisso Relevancia do compromisso
Melhorar a performance ambiental de nossas Nossos parceiros sao uma extensao de nossa operagao e estrutura
operagdes e promover praticas sustentaveis de funcionamento. Enquanto organizacdo, reconhecemos nossa
em nossa cadeia de fornecedores. participacdo nos impactos gerados em nossa cadeia de valor.

Assim, vamos continuar inovando em nossas operag¢des para usar
recursos como dgua e energia de forma ainda mais eficiente em
nossas agéncias e escritérios, incentivando fornecedores e parcei-
ros a também atuarem de forma responsavel em seus negdcios.

Nossas metas

Reduzir em 51% o consumo de agua por produto bancario (PB) entre 2013 e 2021.

Reduzir em 13% o consumo absoluto de dgua entre 2013 e 2021.

Reduzir em 52% o consumo de energia por PB entre 2013 e 2021.

Reduzir em 15% o consumo absoluto de energia entre 2013 e 2021.

Atingir, em 2021, um indice de Efic4cia do Uso de Energia (PUE) de 1,73.

Comprar, até 2021, 96% da energia para os prédios administrativos de fontes renovaveis.

Reduzir em 28% nossas emissdes de Escopo 1 por PB entre 2018 e 2021.

Reduzir em 4% nossas emissdes absolutas de Escopo 1 entre 2018 e 2021.

Reduzir em 29% nossas emissdes de Escopo 2 por PB entre 2018 e 2021.

Reduzir em 6% nossas emissdes absolutas de Escopo 2 entre 2018 e 2021.

Reduzir em 30% a quantidade de quildometros rodados por PB entre 2018 e 2021.

Reduzir em 7% a quantidade absoluta de quildometros rodados entre 2018 e 2021.

Reduzir em 4% a destina¢do de residuos das nossas unidades administrativas para aterros entre 2017 e 2021.
Incentivar nossa cadeia de fornecedores a adotar compromissos e praticas de impacto socioambiental positivo.
Fomentar e gerir nossos fornecedores criticos no cumprimento de critérios socioambientais.

ODS prioritarios e metas relacionadas

7. ENERGIA LIMPA E ACESSIVEL
7.2. Até 2030, aumentar substancialmente a participagdo de energias renovaveis na matriz energética global.

e 10. REDUQAO DAS DESIGUALDADES
6 10.2. Até 2030, empoderar e promover a inclusdo social, econémica e politica de todos, independentemente de idade,
género, deficiéncia, raga, etnia, origem, religido e condigdo econdémica.

"l 12 CONSUMO E PRODUGAO RESPONSAVEIS

il 12.2. Até 2030, alcancar a gestdo sustentavel e o uso eficiente dos recursos naturais.
m 12.5. Até 2030, reduzir substancialmente a geracao de residuos por meio da prevencao, reduc¢ao, reciclagem e reuso.
12.6. Incentivar as empresas, especialmente as empresas grandes e transnacionais, a adotar praticas sustentaveis e
aintegrar informagdes de sustentabilidade em seu ciclo de relatdrios.

e 13 ACAO CONTRA A MUDANCA GLOBAL DO CLIMA
ol 13.1. Reforcar a resiliéncia e a capacidade de adaptacao a riscos relacionados ao clima e as catastrofes naturais em
todos os paises.
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Como instituicdo financeira, temos um
papel importante na mitigagao de riscos
socioambientais e na busca a transi¢do
para uma economia de baixo carbono.
Somos uma empresa de servicos, e,
mesmo que em menor escala do que as
atividades industriais, nossas opera-
¢des também dependem de recursos
naturais. Além disso, entendemos nossa
responsabilidade em termos dos impac-
tos gerados com base em nossa cadeia
de fornecimento. Assim, nossa atuacao

Consumo de recursos

em gestdo responsdvel se consolida
por meio de praticas sustentaveis na
cadeia de fornecimento e da melhoria
continua de nossa performance ambien-
tal, consolidando-se em trés grandes
temas: consumo de recursos, gestao de
emissdes e gestdo de residuos.

Nossa Plataforma de Ecoeficiéncia con-
solida dados sobre consumo de recur-
S0s e nos possibilita uma gestao mais
eficiente sobre o consumo de nossas

Objetivamos a utilizagdo racional dos recursos naturais, estratégia que permite

diminuir o impacto de nossas operag¢des e aumentar nossa eficiéncia operacional.

Todas as iniciativas que desenvolvemos em relacao a ecoeficiéncia tém base em qua-

tro pilares: custo de implantacdo, disponibilidade no mercado, desempenho técnico

do sistema e ganhos em eficiéncia.

unidades administrativas, da nossa rede
de agéncias e de nossos centros tecno-
I6gicos. Atualmente também iniciamos
um processo para incorporar os dados
de consumo da América Latina, sendo
que a gestao operacional continua sob
responsabilidade de cada pais.

A seguir, demonstramos nossos
resultados e metas com base nos
dados apurados pela nossa equipe de
gestdo ambiental.

Key Performance Indicators (KPl) do nosso compromisso de gestao responsavel

A redugao do consumo de dgua e a
diversificacdo das fontes de abaste-

Consumo de agua

Iy

~
cimento sdo nossas linhas de atuagao
- I ) Desempenho de 2019
estratégica na gestdo hidrica. Ainda que
nossa principal fonte de dgua seja a rede
hidrica de abastecimento publico, temos 1.308.143 m®
T o . 10% a menos do que
niciat t m
iniciativas de cap agaoNde agua em pogos e o Ao LA SR
artesianos e de captagdo, tratamento e
redso de agua de chuva e de efluentes.
As principais iniciativas foram as instala- ( m )
¢Oes de dispositivos redutores de vazao, Meta absoluta Meta relativa
captacdo de dgua pluvial, ampliacdo das Reduzir em 13% Reduzir em 51%
estacdes de tratamento de esgoto e cam- Nosso consumo nosso consumo de
. , de dgua entre agua por R$1 milhdo
panhas de uso consciente da agua. 2013 e 2021. em produtos bancarios
GRI 303-1 entre 2013 e 2021.
- J
Consumo de dgua
GRI303-3
Fonte Unidade Meta Meta Consumo Atingiu Meta Consumo Atingiu Consumo
GRI303-3 de medida de 2020 de 2019 total ameta de 2018® total - ameta totalem
em 2019 de 2019? em 2018 de 2018? 20172
Concessionaria Metros 1 597793,00 1460.999,00 130814300 (<) 146099900 144903820 (V) 1390142,00
+pogo cubicos (m?)
Consumo 3 ) )
relativo m?/RS PB 9,95 12,14 1092 (©) 14,02 1391 (V) 12,76

(1) Contabiliza nossas 34 unidades do Banco de Atacado que estdo em condominios multiempresariais.
(2) Ndo sdo contabilizadas nossas 34 unidades de Atacado que estdo em condominios multiempresariais.

(3) Ndo contemplam dados LATAM (anos de 2016 e 2017).

(4) PB 2019 considerado em R$119.790 e PB 2020 projetado em R$130.428.
(5) Utilizado valor real do PB do ano de 2018 equivalente a R$104.200,00 milhdes.
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A energia consumida pelo banco é de
baixo impacto ambiental: a compra de
Certificados de Energia Renovavel (RECs,
na sigla em inglés) em 2019 comprovou
que 100% de nossa energia é prove-
niente de fontes renovaveis com emis-
sdo zero, considerando a abordagem
market based. Nossas estratégias para
redugdo de consumo de energia estao
focadas em pesquisas e implantacao de
novas tecnologias associadas a efi-
ciéncia energética. As principais a¢des
relacionadas ao tema foram a instalacdo
de lampadas LED e de novos painéis
fotovoltaicos e a substituicdo de equipa-
mentos com alto consumo energético.

Em 2019, mantivemos nossa estratégia
de expansado de geracdo distribuida de
energia por meio exclusivamente de usi-
nas fotovoltaicas para o abastecimento
de parte de nosso parque de agéncias.
Essa estratégia permitiu o aumento da
capacidade de gera¢do em mais 6 MWp
para as agéncias de Minas Gerais, tota-
lizando o montante de 7 MWp. Para o
ano de 2020, manteremos os projetos de
expansdo do modelo, focando em outros
Estados do pais.

Com uma rede de agéncias capilarizadas
pelo pais, a busca de eficiéncia energé-
tica de nossas instalacdes é incessante.
Em 2019, expandimos ferramentas de
gestao, controle e automacgdo de nossas
agéncias, bem como a substitui¢do de
equipamentos de ar condicionado por
modelos mais eficientes.
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Consumo de energia elétrica - Brasil (total)

!

Desempenho de 2019

547.140,41 MWh

3,29% a menos do que a
meta do ano: 565.743 MWh.

( [ 2021 | )

Meta absoluta Meta relativa
Reduzir em 15% Reduzir em 52%

nosso consumo de energia
entre 2013 e 2021.

nosso consumo de energia por R$1 milhdo
em produtos entre 2013 e 2021.

== Consumo de energia renovavel (prédios administrativos)
!J

Desempenho de 2019

100%
(—————)

Ultrapassando a meta de 2019 em 6%.

—

Meta absoluta Meta relativa

Atingir um indicador de 96%
(N )
da energia consumida por
fontes renovaveis até 2021.

N&o se aplica.

~

Power usage effectiveness (PUE)

7) \

Desempenho de 2019

Meta nao foi atingida.

— B w

Meta absoluta Metarelativa

Este é um indicador
absoluto, sem escala.

Atingir um indicador
de 1,73 até 2021.

PUE

[ Ineficiente Eficiente ]

3,00 2,50 2,25 2,00 1,75 1,50 1,25




Consumo de energia elétrica — Brasil

GRI 302-1
. Atingiu Consumo Consumo  Atingiu Consumo
s demedida  de2020 2™ ge3019 total total  ameta total
de 2019? em 2019 em 2018 de 2018? em 2017
Concumo MWwh 54199900  (v) 56574300 54714041 575507,00 (v)  570.494,00
(4)
absolutototal® ¢, 195119600  (¥) 203667500 1969.70548 207182520 (v)  2.053.778,00
Eneraia 95% do 94% do 100% do 36% do 38% do
9t % consumo de @ consumo de consumode  consumo de @ consumo de
renovavel . . - : :
energia total energia total energiatotal energiatotal energia total
Consumo
relativo™ MWh/PB 4,15 @ 4,70 4,57 5,52 @ 5,23
PUE —data
o 179 (X) 1,77 1,79 177 () 1,81

(1) PB 2019 considerado em R$119.790 e PB 2020 projetado em R$130.428.

(2) PUE (Power Usage Effectiveness) — indice de Eficiéncia Energética dos Data Centers.

(3) O PUE é uma métrica de eficiéncia de infraestrutura de Tl que compara o valor total do consumo de energia do data center (sistema elétrico, sistema de refrigeracdo,
iluminagao, etc.) com o valor do consumo de equipamentos de Tl instalados (servidores, storages, mainframes, etc.), estabelecendo uma razdo entre esses dois valores.

(4) No ano de 2019, houve a compra de Certificados de Energia Renovdvel (RECs, na sigla em inglés), comprovando que 100% de nossa energia é proveniente de fontes
renovaveis. Por essa razdo, o consumo de energia renovdvel é igual ao consumo total, diferente dos anos anteriores.

Gestao deresiduos Residuos/aterro sanitario
GRI 306-2 @ N

Desempenho de 2019

Pela natureza de nossas atividades,

iduos dei t
geramos pouco residuos de impacto 25.566 ton

7,6% acima da
meta do ano: 23.751 ton

2021 py

ambiental, em comparacdo a outros seg-
mentos. Trabalhamos em nossa cadeia
de valor com iniciativas de conscientiza-

¢ao para reduzir a geragao e assegurar a (

correta destinagdo dos residuos deri-

vados das nossas atividades. Estamos

atentos a iniciativas e programas que

Meta absoluta
Reduzir em 4%
a destinagao de

Meta relativa

Nao fazemos por
indicador relativo

. - . residuos das nossas nesse caso.
promovam tais praticas. Ampliamos unidades administrativas
nossa cobertura na gestdo de residuos, para aterros entre
incluindo a rede de agéncias. 2017 2021.
AN J/
Geracdo deresiduos
GRI 306-2 Atingi Atingi
Fonte Meta Meta Geragao R ::2;: Meta Geragao R ::2;: Geracdo
(1)
de 2020 de 2019 em 2019 de 2019? de 2018 em 2018 de2018? &M 2017
Aterro sanitério () ~ 25.712,00 23.751,000  25.566,00 (X)  23.555,00 23.555,000 ) 2237316
Aterro industrial ) ) 3,50 ) ) 0,00 ) 12,699
de perigosos (t)
Compostagem (t) - - 680,00 - - 577,72® - 466,00
Reciclagem (t) - - 878,36 - - 837,821 - 795,44
Reciclagem de - - 101,00 - - 20,960 - 33,02
perigosos (t)
Outros (t) - - 8.500,00 - - 4.356,69¢® - 1.752,20®
Reciclagem
de residuos
X X
e 17800 17800  2.067,00 ) 23560 882,62 (X) 409379

eletrénicos®

(1) Ndmero atualizado considerando a rede de agéncias com a cobertura de 100% de nossas instalacées no Brasil.
(2) Este valor difere do divulgado no relatério anterior devido a inclusdo de valores do prédio de atacado na meta.
(3) O nimero considera apenas prédios administrativos e centros tecnolégicos.
(4) Este valor inclui agéncia (ATM) e Administracdo Central Microinfo (desktop).
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Gestao de emissoes

Nosso inventario de emissdes de GEE
segue a metodologia do Programa
Brasileiro GHG Protocol e é verificado por
terceira parte independente e certifica-
do pelo Inmetro, o que nos possibilita o
reconhecimento com o Selo Ouro pelo
programa. Os resultados sdo divulga-
dos anualmente no Registro Publico de
Emissdes. Nosso inventario considera no
calculo as emissdes de CO,, N,O, CH, e
HFC. A nossa gestdo de emissdes parte
do desenvolvimento de projetos com o
objetivo de reduzir o impacto que cau-
samos e da compensagao das emissdes
que ndo podem ser evitadas (ver mais
em Informagoes Adicionais ASG [Z).

Investimos continuamente em proje-
tos que contribuam para a redugao de
nossas emissdes. O Escopo 1 abrange
emissdes diretas, oriundas de com-
bustdo mdvel, estacionaria e fugitivas,
com acdes baseadas em minimizar o
consumo de 6leo diesel dos geradores
préprios, manutencao preventiva das
maquinas e mapeamento e estudo para
substituicdo de fluidos refrigerantes
por gases menos nocivos.

O Escopo 2 abrange emissdes indiretas
no consumo de energia elétrica, no
qual temos investido em energia limpa
e renovavel. O Escopo 3 contempla as

emissdes oriundas de transporte dos
colaboradores, geragdo de residuos
sélidos e viagens a negdcios, em que
temos trabalhado em iniciativas como
reunides remotas por videoconferéncia
para redug¢do do nimero de viagens,
reducdo de rotas de transporte entre
polos administrativos e implementagao
de campanhas de conscientizagdo com
colaboradores para reducgdo da geragao
de residuos.

Também estamos mensurando nossas
emissdes financiadas e investidas para
podermos entender nosso impacto indi-
reto e adotar iniciativas que o mitiguem.

Gestdo de emissoes
GRI 305-1 | GRI 305-2 | GRI 305-3 | GRI 305-5 N i
Meta Meta Emissoes Aat::g;: Emissodes
de 2020 de 2019 em 2019 de 20192 &M 2018
- - 13.501,89% N.A. -
Indicador absoluto — Escopo 1 (tCO2eq)
18.059% 183599  12.628,00 “) 18.6582
Indicador relativo — Escopo 1 (tCOzeq)/PB® 0,151®@ 0,153®@ 0,105®@ @ 0,181@
- - 43.738,13W N.A. -
Indicador absoluto — Escopo 2 (tCO2eq) — Location based
39.545%  40.156®  40.232,21% x) 41.678
Indicador relativo - Escopo 2 (tC02eq)/PB* — Location based ~ 0,303®  0,335@ 0,336 “) 0,400
Indicador absoluto - Escopo 2 (tCO2eq) — Market based” 251869 257119 0w “) 26.236
Indicador relativo — Escopo 2 (tCO2eq)/PB® — Market based®  0,193® 0,214@ 0@ “) 0,251
- - 156.364,09% - -
Indicador absoluto — Escopo 3 (tCO2eq)®
- - 153.961,78@ - 158.263?®
Indicador relativo — Escopo 3 (tCO2eq)/PB“ - - 1,285 - 1,519@
[ Total de emissdes absolutas - - 206.822? - 228.682?% ]

(1) Emissao LATAM inclui Brasil, Argentina, Paraguai e Uruguai. Foi retirado o Chile,

(2) Emissdes apenas do Brasil.

(3) Escopo 2 possui duas abordagens para calculo: location based e market based.
(4) PB 2019 considerado em R$119.790 e PB 2020 projetado em R$130.428.

(5) Nao temos meta definida para emissdes de Escopo 3.
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pois ndo possuimos controle operacional sobre suas operagdes.
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Fornecedores

Temos a responsabilidade de esti-
mular as praticas sustentaveis
entre nossos fornecedores, pois
entendemos que uma parte signifi-
cativa do impacto gerado por nossa
operagao ocorra por meijo deles. Por
isso, pautamos nosso relacionamento
pela transparéncia, perenidade e
construcao de valor compartilhado.
Realizamos um processo de homolo-
gacdo que proporciona a aderéncia
dos fornecedores as nossas praticas
de responsabilidade socioambiental e
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acompanhamos suas atividades para
garantir o cumprimento das dire-
trizes estabelecidas. Os potenciais
fornecedores sdo avaliados antes de
serem homologados para contrata-
¢do, em aspectos técnicos e opera-
cionais, e esse processo avalia os
seguintes riscos, conforme o produto
ou servi¢o fornecido:

* Reputacional/regulatério: analise
dos riscos relacionados a imagem e ao
cumprimento de legislagdo vigente.

MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO

® Continuidade: analise dos riscos rela-
cionados a saude financeira e ao impacto
do fornecimento as operagdes do banco.

* Trabalhista: andlise do risco traba-
Ihista na prestagao de servigos que
serdo analisados com base em crité-
rios juridicos.

Depois de homologados, monitoramos
regularmente os riscos da categoria
dos servigos ou produtos desses for-
necedores. Ver mais em Informacdes
Adicionais ASG.[ /|
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Nossa resposta a crise

Garantir o bem-estar de nossos colaboradores

Em complemento as iniciativas citadas
pelo Conselho de Administracao refe-
rentes as nossas a¢des para dar suporte
a sociedade diante da pandemia da
Covid-19, estamos também buscando
diariamente solu¢des que possam aju-
dar os nossos clientes e colaboradores.

Com base nisso, estabelecemos uma

série de medidas para amenizar os im-

pactos ocasionados pela Covid-19, que

nada mais sdo do que uma a¢ao em coe-

réncia ao Nosso Jeito [/ e uma aplica-

¢ao pratica dos nossos Compromissos

de Impacto Positivo[”,, diante de um

cenario de crise.

Estamos agindo para garantir a reducdo dos efeitos da crise e assegurar a saude e a

seguranca dos nossos colaboradores.

()
Nova rotina | Mais seguranca

Além da adog¢do de novos protocolos de higiene, adotamos novas formas de in-

teragdo entre as pessoas, utilizando meios remotos e também o home office nas

areas em que isso foi possivel —em abril de 2020, alcangamos um ndimero de

~

aproximadamente 45 mil colaboradores operando remotamente de forma eficiente.

~ 2] Meios de comunicacao
Estabelecemos um processo de
comunicacdo e transparéncia com os
nossos colaboradores por meio de
e-mails, nosso portal interno e videos
semanais feitos pelo nosso Presidente
e CEOQ, Candido Bracher, sobre novida-

des referentes a Covid-19.

~ 7 Grupo derisco

Orientamos os funciondrios que per-
tencem ao grupo de alto risco — ou
seja, aqueles com mais de 60 anos de
idade, mulheres grdvidas e pessoas
com doencas crbnicas — a trabalhar
em casa. Para aqueles com a impos-
sibilidade de trabalhar de casa, férias
foram concedidas.

- EC% Colaboradores
de agéncias

Em relagdo aos funciondrios de
nossas agéncias, nds reduzimos
o fluxo de pessoas circulando nas
instalagdes, fornecemos mas-
caras de protecao, instalamos
protecdes de acrilico e revisamos

05 n0ssos protocolos de limpeza.

~ &D 13° salario

Com o objetivo de apoiar aqueles
que eventualmente tém despesas
extras em razdo da atual crise, no
fim de abril, antecipamos integral-
mente o 13° salario, que normal-
mente seria pago em duas parcelas:

maio e dezembro de 2020.

~ X Suspensao de demissdes

~

Suspendemos demissdes durante o periodo de crise, a ndo ser que sejam por razdes

de quebra de ética grave.
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Como maior banco privado do
Brasil, temos o compromisso de

trabalhar para atenuar os efeitos da

pandemia da Covid-19, ao mesmo
tempo que apoiamos e protegemos
nossos colaboradores, clientes e a
sociedade neste momento delicado.

(O Satde mental

O canal Fique OK esta disponivel
para todos colaboradores e familia-
res que quiserem conversar sobre
sua saude. Uma equipe multidisci-
plinar de profissionais, como psicé-
logos, psiquiatras e nutricionistas,
oferece atendimento por telefone,
e-mail ou WhatsApp.

>

= Atendimento remoto

Disponibilizamos para todos os
colaboradores o servico de orien-
tagdo médica remota, sem custo e
independente de plano de salde,
por meio dos hospitais Sirio-Liba-
nés e Albert Einstein. A orienta-
¢do é feita por profissionais, que
fazem a triagem dos sintomas e
orientam sobre sinais de gravida-
de, tratamento e devidos encami-
nhamentos, de modo a contribuir
com o bem-estar de todos e ainda
reduzir a procura por hospitais em
casos de menor complexidade.


https://www.itau.com.br/sobre/quem-somos/cultura-corporativa/
https://www.itau.com.br/sobre/quem-somos/cultura-corporativa/
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Buscar as melhores solu¢des para atender
nossos clientes da melhor maneira possivel

Oferecemos aos nossos 55 milhdes de clientes™ um servico essencial, e, diante
da atual crise, mais do que nunca, eles precisam do nosso apoio.

Servicos on-line | Agéncias digitais | Agéncias fisicas

Incentivamos o uso dos canais digitais com o objetivo de reduzir o fluxo de
pessoas nas agéncias. Desenvolvemos novas funcionalidades de autoatendi-
mento que reduzem a necessidade de deslocamento dos clientes. Em marco de
2020, tivemos o maior volume de acessos aos nossos canais digitais, chegando
a 12,9 milhGes de pessoas fisicas, o que representa um aumento de 12% em

12 meses. Mesmo com esse aumento relevante no periodo, 99,8% dos clientes
ndo sofreram impacto nas principais funcionalidades.

Contudo, algumas de nossas operacdes ainda sdo realizadas nas agéncias, visando
atender as demandas daqueles clientes que ndo se servem digitalmente. Assim,
providenciamos orientac¢des sobre o funcionamento de algumas de nossas agén-
cias tanto fisicas como digitais, informamos sobre a nossa forma de trabalho com
contingéncia de pessoas (com até 10 clientes por vez para evitar aglomeragdes) e
revezamento de colaboradores nas agéncias. Além disso, estabelecemos hordrios
de atendimento exclusivo para aposentados e beneficiarios do INSS.

(1) Em dezembro de 2019.

Aumento da representatividade dos canais digitais
(Mar/20 vs. Fev/20)

132%

Abertura de conta

T47%

CDB e renda fixa

134%

Capital de giro

(---) Comunicaggo ~
Intensificamos a comunica¢do com nossos clientes por meio de informativos, atuali-
zando sobre a disponibilidade de agéncias, o passo a passo sobre o uso de canais di-
gitais, a oferta de produtos e servicos adequados ao atual momento, reunides virtuais
com clientes e comunicagdes didrias em redes sociais por meio de lives e podcasts.

~ & Pagamento de parcelas de linhas de crédito —

Anunciamos tempestivamente a prorrogacdo em 60 dias do pagamento de parcelas de
empréstimos em dia, mantendo a mesma taxa contratada inicialmente. Em abril, esten-
demos o prazo de prorrogacdo de parcelas de empréstimos e financiamentos em até
120 dias no caso de pessoas fisicas e em até 180 dias para pequenas e médias empresas.
Além disso, os prazos dos contratos de empréstimos também podem ser alongados para
até 6 anos para pessoas fisicas e até 5 anos para pequenas e médias empresas, redu-
zindo, assim, o valor das parcelas mensais e mantendo as mesmas taxas de juros. Nesse

periodo, aproximadamente 850 mil contratos ja foram repactuados.

74 T, RELATORIO ANUAL INTEGRADO 2019  MENSAGEM DO COMITE EXECUTIVO

Ampliacao dos servigos
prestados de forma digital

Q Novo menu

de atendimento digital para cartées

INSS Pagamento de pensionistas
via rede 24h

é\ Recuperacdo de senha
de cartdes nos apps

El Depdsito de cheque

no app Itau
+ 70% de uso da

/_> funcionalidade
de depésito de
D cheque no app

14 mil
Fev/20 Mar/20 depéSitOS/dia

142%

Crédito pessoal

S~ Beneficidrios INSS

Iniciamos antecipadamente os pa-
gamentos dos pensionistas do INSS.
Buscamos instruir esses clientes sobre
a ndo necessidade de ir as nossas agén-
cias para retirar o dinheiro do benefi-
cio: o Cartao INSS pode ser usado para
pagar no débito em varios estabeleci-
mentos que aceitam Mastercard. Porém,
se necessario, 0s saques podem ser
realizados em qualquer caixa eletrénico
do Itad. Sugerimos que esses clientes,
por estarem no grupo de risco, evitem
aglomeragdes, mas, caso seja necessa-
rio a ida as agéncias fisicas, disponibi-
lizamos um horario diferenciado para
atendé-los: das 9h00 as 10h00.



2> Programade
fidelidade Itaucard

Ampliamos a validade dos pon-
tos dos programas de fidelidade
Itaucard que ndo vao expirar pelo
menos até o dia 30 de junho.

Cartoes de débito

Simplificamos os procedimentos
dos cartdes de débito: no caso de
perda ou roubo, o cliente devera
bloquear o cartao por meio da op-
¢ao na URA, de forma que ndo pre-
cise mais aguardar o atendimento

de um dos nossos operadores.

w( . .
~ 11 Parceria Rede e iFood

Em parceria entre a Rede e o iFood,
0 prazo de repasse aos estabele-
cimentos dos valores pagos pelo
aplicativo foi reduzido de 30 para
7 dias. A medida visa mitigar os
efeitos da crise sobre o caixa de
bares e restaurantes.

rede. ifeed

Com isso, encerramos a apresentagao
das nossas atuacdes para cada um
dos nossos Compromissos de Impacto
Positivo. A seguir, nosso CFO e CRO
comentara a andlise dos resultados
em IFRS para o ano de 2019. Por fim,
abordara como a nossa governanga
de riscos nos permitiu estarmos
prontos para o enfrentamento desta
grave crise.

Cordialmente,
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~ ro-o% Financiamento de veiculos ™

Pedidos de adiamento das parcelas de financiamento de veiculos: permitimos o
adiamento dessas parcelas em 60 dias para todos 0s nossos clientes e disponibi-
lizamos a opgdo por meio digital (www.veiculos.itau.com.br/atendimento (A >
opgdo “caréncia 60 dias”). Dessa forma, o cliente poderd obter o refinanciamento
dessas duas parcelas de veiculos desses 2 meses.

~ Q Maquininhas Rede ~

Disponibilizamos gratuitamente maquininhas adicionais da Rede para os clien-
tes por 60 dias. Adicionalmente, reforcamos o nosso compromisso de anteci-
pagao em 2 dias, com custo zero, nas vendas no cartdo de crédito a vista com

a maquininha da Rede, condi¢do que, desde dezembro de 2019, passou a ser
disponibilizada também para ndo correntistas do Itau Unibanco com fatura-
mento anual de até R$30 milhdes.

(8]
K\.,. Folha de pagamento de empresas ~

Aderimos ao fundo emergencial para o financiamento da folha de pagamento de
empresas com faturamento anual de até R$10 milh&es. A linha é composta de 85%
de funding do Tesouro Nacional, operado via BNDES, e 15% dos préprios bancos,
gue sdo responsaveis pelo repasse dos recursos a seus clientes. Os tomadores
terdo 6 meses de caréncia, e 0 pagamento serd parcelado em até 36 meses, com

uma taxa de juros equivalente ao CDI, ou seja, sem cobranca de spread.

©§ Repasse daredugdo da taxa SELIC aos clientes —

Repassamos integralmente o corte na taxa basica de juros para as linhas de
empréstimo pessoal e capital de giro.

Caio Ibrahim David
Diretor-Geral de Atacado

André Sapoznik

Vice-Presidente de
Tecnologia e Operagdes

Candido Botelho Bracher
Presidente e CEO

&

Claudia Politanski

Vice-Presidente Juridico,
Institucional e Recursos Humanos

Marcio de Andrade
Schettini
Diretor-Geral de Varejo

Milton Maluhy Filho

Vice-Presidente Executivo,
CFO e CRO
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do CFO e CRO
Management
Commentary



Analise das nossas operacoes

Resultados de 2019

0 ano de 2019 foi marcado por avancos significativos no cenario macroeconémi-
co brasileiro e também no Itad Unibanco. Sendo assim, tenho a satisfacdo de me
dirigir a vocé para falar sobre o Resultado em IFRS de 2019. Nesta secao, detalho
uma andlise financeira com explica¢des das principais varia¢des entre 2019 e 2018.

Exercicio findo em 31 de dezembro Varia¢do 2019-2018

2019 2018 RS milhdes %
Demonstragao Consolidada do Resultado Resumida (Em milhdes de RS,
exceto porcentagens)

Produto bancario 117.079 104.200 12.879 12,4
Receita financeira liquida™ 69.350 60.705 8.645 14,2
Receitas ndo decorrentes de juros® 47.729 43.495 4.234 9,7

Perdas esperadas de ativos financeiros e de sinistros (18.567) (10.182) (8.385) 82,4

Outras receitas/(despesas) operacionais (67.269) (63.410) (3.859) 6,1

Lucro Liquido :'amt'esﬂdo Im.posto de 31.243 30.608 635 2.1

Renda e Contribuic¢do Social
Imposto de Rgndg e Contribuicao Social (3.430) (4.969) 1539 (31,0)
correntes e diferidos

Lucro liquido 27.813 25.639 2.174 8,5

Lucro liquido atribuivel aos acionistas controladores 27.113 24.907 2.206 8,9

(1) Inclui:
(i) receita de juros e rendimentos de ativos financeiros ao custo amortizado e ao valor justo por meio de outros resultados abrangentes
(R$117.523 milhdes e R$110.324 milhdes nos exercicios findos em 31 de dezembro de 2019 e de 2018, respectivamente);
(ii) receitas de juros e rendimentos e dividendos de ativos financeiros ao justo valor por meio do resultado (R$22.760 milh&es e
R$22.853 milhdes nos exercicios findos em 31 de dezembro de 2019 e de 2018, respectivamente);
(iii) despesas de juros e rendimentos (R$(75.958) milhdes e R$(70.612) milhdes nos exercicios findos em 31 de dezembro de 2019 e
de 2018, respectivamente);
(iv) ajuste ao valor justo de ativos e passivos financeiros (R$4.098 milhdes e R$(4.834) milhdes nos exercicios findos em 31 de dezembro de
2019 e de 2018, respectivamente); e
(v) resultado de operagées de cambio e variagdo cambial de transagées no exterior (R$927 milhes e R$2.974 milhdes nos exercicios findos
em 31 de dezembro de 2019 e de 2018, respectivamente).

(2) Inclui receita de prestacdo de servigos, resultado de operagdes de seguros e previdéncia privada antes das despesas com sinistros e de comercializagdo e

outras receitas.
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Nosso lucro liquido atribuivel aos acio-
nistas controladores aumentou 8,9%,
totalizando R$27.113 milhdes em 2019,
em comparagdo com R$24.907 milhdes
em 2018. Nosso produto bancario cres-
ceu 12,4% em decorréncia dos aumentos
de 14,2% na receita financeira liquida

e de 9,7% nas receitas ndo decorrentes
de juros. Esse resultado foi parcialmente
compensado pelo aumento de 82,4% na
perda esperada de ativos financeiros e
de sinistros. Essas rubricas estao descri-
tas com mais detalhes a seguir:

® Receita financeira liquida aumentou
14,2% como resultado, principalmente,
de ajustes ao valor justo de ativos e
passivos financeiros.

O resultado das variagdes cambiais

nos investimentos no exterior ndo é
tributavel, o que ndo ocorre com o
resultado dos instrumentos de hedge.
Consequentemente, a desvalorizacao
do real em relagdo a moedas estrangei-
ras, especialmente ao délar americano,
gera ganhos sobre nossos instrumentos
de hedge no exterior. Por outro lado, a
valorizacao do real em relagdo a moedas
estrangeiras gera perdas sobre nossos
instrumentos de hedge no exterior. Isso
afeta nossas despesas tributarias nas
rubricas “Imposto de Renda e Contribui-
¢do Social correntes e diferidos” e “ou-
tras receitas (despesas) operacionais”.
Em 2019, a desvaloriza¢do nominal do
real em relagdo ao délar dos Estados
Unidos foi de 4,0%. Em 2018, a desva-
lorizagdo nominal do real em relagdo ao
délar americano foi de 17,1%.

78 T, RELATORIO ANUAL INTEGRADO 2019

O efeito fiscal sobre os instrumentos de
hedge de nossos investimentos no exte-
rior diminuiu R$5.513 milhdes, resul-
tando em um ganho de R$2.499 milhdes
em 2019, comparado a um ganho de
R$8.012 milhdes em 2018.

Consequentemente, desconsiderando
o efeito fiscal sobre os instrumentos
de hedge de nossos investimentos no
exterior mencionado acima, houve um
aumento de R$3.132 milhdes na receita
financeira liquida.

A receita de juros e rendimentos de
ativos financeiros ao custo amortizado
e ao valor justo por meio de outros re-
sultados abrangentes aumentou 6,5%,
devido, principalmente, ao crescimento
da nossa carteira de empréstimos para
pessoas fisicas (13,1%) e para micro,
pequenas e médias empresas (25,3%)
no Brasil, embora tenham ocorrido
redu¢des dos juros cobrados sobre
diversos produtos de crédito e menores
rendimentos em aplica¢des em titulos
do Tesouro Nacional.

Houve aumento de 7,6% nas despesas
de juros e rendimentos, decorrente, em
especial, de uma mudanga no mix de
captagao, como resultado da migragao
de captag¢des no mercado aberto para
letras financeiras de crédito e depdsitos
a prazo, conforme discutido em “Ba-
lango patrimonial (passivo)”. O saldo de
captacdes no mercado aberto diminuiu
R$73.654 milhdes.
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Além disso, a despesa financeira de
provisdes técnicas de seguros e pre-
vidéncia privada totalizou R$16.720
milhdes em 2019, comparada a uma
despesa de R$11.815 milhdes em 2018,
principalmente afetada pela mudanca
das expectativas referentes a taxa de
juros de abril a junho de 2018, devido
a eventos especificos que aumentaram
a volatilidade na economia brasileira,
que resultou em menores despesas
financeiras em 2018, em compa-

racdo com 2019, e no aumento de
R$17.147 milhdes no saldo de provi-
sdes técnicas no periodo. Entretanto,
essas despesas foram mais do que
compensadas pela receita financeira
relacionada com operacdes de seguros,
previdéncia e capitalizagdo, no mon-
tante de R$17.326 milhdes em 2019 e
de R$12.346 milhdes em 2018.

® Receitas ndo decorrentes de juros
aumentaram 9,7%, principalmente por:

(i) Aumento de R$1.319 milhdes nas
receitas com administracdo de recur-
sos, como resultado do crescimento
de 22,6% dos ativos sob administra-
¢ao, que compreendem recursos ad-
ministrados por nds e por terceiros.
Destacamos o crescimento de 46,9%
em 2019 no saldo de fundos distribui-
dos por meio de nossa iniciativa de
utilizar uma plataforma de investi-
mento aberta.



(i) Receitas de servicos de conta corren-
te, que incluem servi¢os de assesso-
ria, aumentaram R$713 milhdes, devi-
do principalmente ao crescimento no
ndmero de correntistas e a uma maior
atividade no mercado de capitais.

(iii) A receita de taxas de servicos de car-
tdes de crédito e débito cresceu
R$31 milhdes em 2019, devido,
principalmente, a maiores receitas de

Receita de prestacao de servicos

(RS milhdes)

15.394

2018

taxas de intercambio” resultantes
do aumento no volume de transag¢des
e receita de anuidades dos cartdes
de crédito e débito. Esses resultados
foram parcialmente compensados
por menores receitas de adquiréncia.
Desde maio de 2019, ndo cobramos
taxa de antecipa¢do em transa¢des
de cartdo de crédito a vista® feitas
por clientes com faturamento anual
acima de R$30 milhdes.

Outros

2019

(iv) Ganho de R$1.991 milhdo na oferta
publica inicial (Initial Public Offering —
IPO) da XP Inc. (XP Investimentos).

O grafico a seguir apresenta os principais
componentes de nossa receita de presta-
¢ao de servigos dos exercicios findos em
31 de dezembro de 2019 e 2018:

Comissao de corretagem

Comissao de cobranca

Operagdes de crédito e garantias financeiras prestadas
Receitas com administracdo de recursos

Servigos de conta corrente (inclui servi¢os de assessoria)
Taxa de servicos de cartdes de crédito e débito

(inclui emissao de cartdes e atividades de adquiréncia)

(1) Uma parcela da taxa cobrada dos comerciantes pelos bancos adquirentes, que é repassada para os emissores de cartdes de crédito e de débito.
(2) No Brasil, as compras podem ser parceladas usando cartdo de crédito.
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* Perdas esperadas de ativos financei-
ros e sinistros apresentaram crescimento
de 82,4%, principalmente em decorréncia
do aumento nas provisdes para perdas
esperadas, decorrentes de: (i) aumento de
13,1% na carteira de empréstimos para
pessoas fisicas; (i) aumento de 25,3%

na carteira de empréstimos para micro,
peguenas e médias empresas no Brasil; e
(iii) deterioragdo do perfil de risco de
certos clientes do segmento de gran-

des empresas na América Latina. Esse
resultado foi parcialmente compensado
pela redugdo nas provisdes para perdas
esperadas da carteira de empréstimos
para grandes empresas no Brasil, como
resultado da melhora no perfil de risco
dos nossos clientes desse segmento.

® Carteira em atraso: Calculamos nosso
indice de inadimpléncia acima de 90 dias
como a relagdo entre o valor dos nossos
empréstimos com atraso superior a 90
dias e nossa carteira de empréstimos.
Em 31 de dezembro de 2019, nosso indi-
ce de inadimpléncia acima de 90 dias foi
3,4%, uma ligeira reducdo de 0,06 ponto
percentual em comparacao com 30 de
dezembro de 2018, devido principalmen-
te areducdo de 0,46 ponto percentual na
taxa de inadimpléncia acima de 90 dias
dos empréstimos para empresas, decor-
rente da melhora do perfil de risco dos
nossos clientes do segmento de grandes
empresas. Esse resultado foi parcialmen-
te compensado pelo aumento de 0,26
ponto percentual na taxa de inadimplén-
cia acima de 90 dias nos empréstimos
para pessoas fisicas devido ao cres-
cimento nas carteiras, como veiculos,
crédito pessoal e cartdo de crédito.
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® Calculamos nosso indice de inadim-
pléncia de 15 a 90 dias como a relagdo
entre o valor dos nossos empréstimos
com atraso entre 15 e 90 dias e nossa
carteira de empréstimos. O indice de
inadimpléncia de 15 a 90 dias é um
indicador de inadimpléncia precoce. Em
31 de dezembro de 2019, nosso indice
de inadimpléncia de 15 a 90 dias foi de
2,3%, consistente com esse indicador
em 31 de dezembro de 2018. Houve
uma diminui¢do de 0,09 ponto percen-

tual no indice de inadimpléncia de 15

a 90 dias em nossos empréstimos para
empresas, parcialmente compensada
pelo aumento de 0,07 ponto percentual
nesse indice em nossa carteira de em-
préstimos para pessoas fisicas.

O grafico abaixo apresenta uma compa-
ragdo entre os indices de inadimpléncia
trimestral de 31 de dezembro de 2017
até 31 de dezembro de 2019:

indice de inadimpléncia (%) — 90 dias

5,7 5,5
5,0 4,9 48 49 49 51
3,9 4,0
35 34 36 34 33 34
2,5
’ 2,3
2,2 1,9 2,0 1,9 1,7 1,6
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* indice de cobertura (90 dias): Calcu-
lamos nosso indice de cobertura como B
arelacdo entre provisdes para perdas Indice de cobertura (%) - 90 dias
esperadas e empréstimos com atraso

superior a 90 dias. Em 31 de dezembro 196,6

de 2019, nosso indice de cobertura
foi de 187,1% em comparacao com o
indice de 179,4% em 31 de dezembro
de 2018. Esse aumento deveu-se prin-
cipalmente as maiores provisdes para
perdas esperadas de empréstimos
para pessoas fisicas, decorrente do
aumento da carteira de empréstimos
nesse segmento.

O grafico ao lado apresenta uma com-
paragdo entre os indices de cobertura
trimestral de 31 de dezembro de 2017
até 31 de dezembro de 2019:

e Qutras receitas (despesas) opera-
cionais aumentaram 6,1%, atingindo
uma despesa de R$67.269 milhdes em
2019, em relagdo a R$63.410 milhdes
em 2018. Os principais componentes
desse aumento foram as despesas ge-
rais e administrativas, principalmente
decorrentes de:

(i) Despesas relacionadas com 0 nosso
programa de desligamento voluntdrio,
no valor de R$2.385 milhdes, incluindo
provisdo para reclamacdes trabalhistas
e desligamentos, além de despesas
com beneficios sociais. Desconsideran-
do esse efeito ndo recorrente, as des-
pesas gerais e administrativas aumen-
taram 1,9%, abaixo da taxa de inflagdo
de 4,3% para o periodo, conforme
registrado pelo indice de Precos ao
Consumidor Amplo (IPCA) para 2019.

O numero total de colaboradores no

Brasil diminuiu para 81.691 em 31
de dezembro de 2019, comparado a
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192,2

Dez/17 Mar/18

86.801 em 31 de dezembro de 2018,
principalmente como resultado:

® Do nosso programa de desligamen-
to voluntario, que teve a adesdo de
cerca de 3.500 empregados.

e Da redugdo de agéncias fisicas no
Brasil, que chegaram a 3.158 em

31 de dezembro de 2019, em compa-
ragao com 3.530 em 31 de dezembro
de 2018.

(ii) Da negociagao do acordo coletivo
de trabalho de 2019 firmado em
1° de setembro de 2019, que resul-
tou em aumento de salario de 4,3%
para os colaboradores do banco.

(iii) Maiores despesas de comerciali-
zagao de cartdo de crédito devido
ao aumento do nimero de clientes
usando maquininhas Rede e ao
maior volume de transacdes com
cartdes de crédito e débito.

Esse resultado foi parcialmente compen-
sado pelo aumento de R$568 milhdes
no resultado de participagdo sobre o
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Jun/18 Set/18 Dez/18

Mar/19 Jun/19 Set/19 Dez/19

lucro liquido em coligadas e entidades
controladas em conjunto, devido, princi-
palmente, ao resultado da equivaléncia
patrimonial da XP Investimentos.

* Imposto de Renda e Contribuicdo
Social correntes e diferidos totaliza-
ram uma despesa de R$3.430 milhdes
em 2019, comparada a uma despesa de
R$4.969 milhdes em 2018. Isso ocor-
reu principalmente devido ao efeito
fiscal sobre os instrumentos de hedge
de nossos investimentos no exterior,
conforme mencionado em “Recei-

ta financeira liquida”, que totalizou
despesas de R$2.281 milhdes em 2019
e R$7.305 milhdes em 2018. Desconsi-
derando esse efeito fiscal, o Imposto de
Renda e Contribuicao Social correntes
e diferidos diminuiram 53,5% em 2019,
principalmente em decorréncia da redu-
¢do da aliquota sobre créditos tributa-
rios. Em 2018, a legislagdo elevou tem-
porariamente a aliquota do Imposto de
Renda e Contribuicdo Social para 45%.
Em 2019, a aliquota foi reduzida para
40% e em 1°de margo de 2020 passou a
ser de 45%.



Informacgdes por segmento

As informagdes por segmento sao man-

tidas com base em relatérios utilizados
pela Alta Administragao para avaliar o
desempenho financeiro de nossas em-
presas e tomar decisdes, em termos de
alocacao de recursos para investimen-
tos e para outros propdsitos.

As informages por segmento nao sao
preparadas de acordo com o International
Financial Reporting Standards (IFRS), mas
sim com base nas politicas contdbeis
adotadas no Brasil estabelecidas pelo
Banco Central (Bacen). Elas incluem os
seguintes ajustes: (i) Reconhecimento do
impacto relacionado com a alocagao de
capital por meio de um modelo proprie-
tario; (ii) uso de financiamento e custo de
capital a precos de mercado, utilizando

alguns critérios gerenciais; (iii) exclusdo
ou inclusdo de eventos ndo recorrentes®®
de nossos resultados; e (iv) reclassificacao
dos efeitos fiscais de transa¢des de hedge
(“prote¢do”) contratadas para nossos
investimentos no exterior.

A andlise a seguir deve ser lida em
conjunto com nossas demonstragdes
contdbeis consolidadas auditadas,
especialmente a “Nota Explicativa 30 —
Informagdes por segmento”. A coluna
de ajustes nessa nota mostra os efeitos
das diferencas entre os resultados
(substancialmente alinhados com

as praticas contabeis adotadas no
Brasil) por segmento e aqueles calcu-
lados segundo as praticas contdbeis
internacionais (IFRS).

Demonstraao Consc?lidada Banco de Banco de com o‘:lltle\ll'lcizdoef fotal Ajustes Consolidado IFRS

do Resultado Resumida Varejo (a) Atacado (b) . (a)+(b)+(c) J

de 1° de janeiro de 2019 a Corporagao (c)

31 de dezembro de 2019 (Em milhdes de RS)
Produto bancario 79.227 30.650 9.913 119.790 (2.711) 117.079
Custo do crédito (16.072) (2.082) - (18.154) 882 (17.272)
Sinistros (1.206) (59) - (1.265) (30) (1.295)
Outras receitas/

(despesas) operacionais (41.430) (15.403) (986) (57.819) (9.450) (67.269)

Imposto de Renda e

Contribuicao Social (7.095) (3.856) (2.545) (13.496) 10.066 (3.430)

Participagdo minoritaria

em subsidiarias (198) (444) (51) (693) (7) (700)
Lucro liquido 13.226 8.806 6.331 28.363 (1.250) 27.113

(1) As trés primeiras colunas correspondem aos nossos segmentos de negécios. Informacdes adicionais sobre cada um dos segmentos de negécios podem ser encontra-
das abaixo dos titulos "(a) Banco de Varejo", "(b) Banco de Atacado" e "(c) Atividades com o Mercado + Corporacdo".
A coluna de ajustes inclui os seguintes ajustes pro forma: (i) reconhecimento do impacto relacionado com a alocagdo de capital por meio de um modelo proprietd-
rio; (i) uso de financiamento e custo de capital, de acordo com precos de mercado, utilizando alguns critérios gerenciais; (iii) exclusdo de eventos ndo recorrentes
de nossos resultados; e (iv) reclassificagdo dos efeitos fiscais de transa¢des de hedge realizadas para nossos investimentos no exterior.

A coluna Consolidado IFRS apresenta o resultado total dos nossos trés ajustes.

(3) Eventos ndo recorrentes correspondem a eventos relevantes (com efeito positivo ou negativo) identificados em nossos resultados operacionais de cada periodo,
aplicando-se uma metodologia aprovada de acordo com nossos procedimentos de governanga. Esses eventos relevantes ndo estdo relacionados com nossas
operacgdes principais, ou ndo estdo relacionados com exercicios fiscais anteriores.

82 T, RELATORIO ANUAL INTEGRADO 2019

MENSAGEM DO CFO E CRO



Banco de Varejo

O segmento engloba clientes de varejo, correntistas e ndo correntistas, pessoas

fisicas e juridicas, clientes de alta renda (Itau Uniclass e Personnalité) e o segmento

empresas (micro e pequenas empresas). Inclui a oferta de crédito e os financiamen-

tos realizados fora da rede de agéncias, além de cartdes de crédito e consignado.

Demonstragao Consolidada do

Exercicio findo em 31 de dezembro

Variagdo 2019-2018

Resultado Resumida — Banco de Varejo 2019 2018 R3 milhges %
(Em milhdes de RS)
Produto bancéario 79.227 72.182 7.045 9,8
Custo do crédito e sinistros (17.278) (13.686) (3.593) 26,3
Outras receitas/(despesas) operacionais (41.430) (40.002) (1.428) 3,6
Imposto de Renda e Contribui¢do Social (7.095) (6.939) (156) 2,2
Participagdo minoritdria em subsididrias (198) (184) (15) 7,9
Lucro liquido 13.226 11.371 1.854 16,3

O lucro liquido no segmento Banco
de Varejo cresceu 16,3%, atingin-
do R$13.226 milhdes em 2019, ante
R$11.371 milhdes em 2018. A seguir
detalhamos as principais variagdes
do resultado:

® Produto bancario: aumentou 9,8%,
principalmente devido ao crescimento de
25,6% na originagdo de crédito em todos
0s segmentos no Brasil, em decorréncia,
principalmente, de maior demanda dos
clientes. Essa maior demanda dos clientes
resultou em aumento de 13,1% nos em-
préstimos para pessoas fisicas e de 25,3%
nos empréstimos para micro, pequenas

e médias empresas no Brasil. Em 2019,
nossa carteira de empréstimos nesse
segmento cresceu 16,2%. Esse aumento
de demanda por empréstimos foi acom-
panhado pela redugao nos juros cobrados
em diversos produtos de crédito.

® Custo do crédito e sinistros aumentou

R$3.593 milhdes em 2019, principalmente
devido ao crescimento da carteira de em-

préstimos de varejo concentrada no Brasil,
conforme mencionado acima.

® Outras receitas (despesas) operacio-
nais aumentaram 3,6% em 2019 em
relagdo ao mesmo periodo de 2018,
principalmente devido a:

(i) Despesas relacionadas com 0 nosso
programa de desligamento volun-
tario, no valor de R$2.385 milhdes,
incluindo provisdo para reclamacoes
trabalhistas e desligamentos, além
de despesas com beneficios sociais.
Desconsiderando esse efeito ndo
recorrente, as despesas gerais e
administrativas aumentaram 1,9%,
abaixo da taxa de inflagdo de 4,3%
para o periodo, conforme registrado
pelo IPCA para 2019.

O numero total de colaboradores no
Brasil diminuiu para 81.691 em 31 de
dezembro de 2019, eram 86.801 em
31 de dezembro de 2018, principal-
mente como resultado de:

® Nosso programa de desligamento
voluntario, que teve a adesdo de
cerca de 3.500 colaboradores; e
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e reducdo de agéncias fisicas no
Brasil, que chegaram a 3.158 em 31
de dezembro de 2019, em compara-
¢ao com 3.530 em 31 de dezembro
de 2018.

(ii) Negociacao do acordo coletivo de
trabalho de 2019 firmado em 1° de
setembro de 2019, que resultou em
aumento de salario de 4,3% para os
colaboradores do banco.

(iii) Crescimento nas despesas de co-
mercializa¢do de cartdo de crédito
devido ao aumento do niimero de
clientes usando maquininhas Rede e
ao maior volume de transa¢des com
cartdes de crédito e débito.

* Imposto de Renda e Contribui¢do
Social para esse segmento, bem como
para os segmentos Banco de Atacado

e Atividades com o Mercado e Cor-
poragdo, sao calculados com base na
aliquota total do Imposto de Renda,
liqguida do impacto fiscal do pagamento
de Juros sobre o Capital Préprio (JCP).



A diferenca entre o valor do Imposto de
Renda determinado para cada segmento
e o valor do Imposto de Renda efetivo,
indicado nas nossas demonstracdes con-
tabeis consolidadas auditadas, é alocada
para o segmento Atividades com Mercado
e Corporagao. Conforme discutido acima,
o Imposto de Renda e Contribuig¢do Social
correntes e diferidos diminuiram prin-
cipalmente em decorréncia da reducdo
da aliquota sobre créditos tributarios.

Em 2018, a legislagdo temporariamente
elevou a aliquota do Imposto de Renda e
Contribuigao Social para 45%. Em 2019, a
aliquota foi reduzida para 40%, e em

1° de marco de 2020 passou a ser de 45%.

Demonstragao Consolidada do

Banco de Atacado

Compreende os produtos e servigos ofe-
recidos as médias empresas, clientes com
elevado patrimonio financeiro (Private
Banking), as atividades das unidades

da América Latina, além do Ital BBA,
unidade responsavel pelas opera¢des
comerciais com grandes empresas e pela
atuacdo como Banco de Investimento.

A tabela a seguir apresenta nossa de-
monstracao consolidada do resultado
resumida referente ao segmento Banco
de Atacado nos exercicios findos em

31 de dezembro de 2019 e de 2018:

Exercicio findo em 31 de dezembro

Variagao 2019-2018

Resultado Resumida — Banco de Atacado 2019 o RS milhdes %
(Em milhdes de R$S)
Produto bancario 30.650 29.389 1.261 4,3
Custo do crédito e sinistros (2.141) (1.608) (533) 33,1
Outras receitas/(despesas) operacionais (15.403) (15.217) (185) 1,2
Imposto de Renda e Contribui¢do Social (3.856) (3.829) (27) 0,7
Participagdo minoritdria em subsididrias (444) (550) 106 (19,3)
Lucro liquido 8.806 8.185 621 7,6

Nosso lucro liquido no segmento Banco
de Atacado cresceu 7,6%, atingindo
R$8.806 milhdes em 2019 em compa-
ragdo com R$8.185 milhdes em 2018. A
seguir, detalhamos as principais varia-
¢Bes do resultado:

® Produto bancario: aumentou 4,3%,
devido principalmente ao aumento de
26,3% nas receitas com administracao
de recursos, como resultado do cresci-
mento de 22,6% dos ativos sob adminis-
tragdo. Destacamos o crescimento de
46,9% no saldo de fundos distribuidos
por meio de nossa iniciativa de utili-
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zar uma plataforma de investimento
aberta. Também houve crescimento na
receita de comissdes de corretagens
durante o mesmo periodo.

® Custos do crédito e sinistros aumen-
taram 33,1%, principalmente devido a
deterioragdo do perfil de risco de clien-
tes especificos do segmento de grandes
empresas na América Latina. Esse resul-
tado foi parcialmente compensado pelas
reversdes nas provisdes para créditos
de liquidagao duvidosa, como resultado
da melhora no perfil de risco de nossos
clientes do segmento no Brasil.
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* Imposto de Renda e Contribuicdo
Social para esse segmento, bem como
para os segmentos de Banco de Ata-
cado e Atividades com o Mercado +
Corporagdo, sdo calculados com base
na aliquota total do Imposto de Renda
liguida do impacto fiscal do pagamento
dos JCP. A diferenca entre o valor do
Imposto de Renda determinado para
cada segmento e o valor do Imposto

de Renda efetivo, indicado nas nossas
demonstragdes contabeis consolidadas
auditadas, é alocada para o segmento
Atividades com Mercado + Corporagao.



Conforme discutido acima, o Imposto
de Renda e Contribuigao Social corren-
tes e diferidos aumentaram principal-
mente em decorréncia da reducdo da
aliquota sobre créditos tributarios. Em
2018, a legislagdo elevou temporaria-
mente a aliquota do Imposto de Renda
e Contribuigao Social para 45%. Em
2019, a aliquota foi reduzida para 40%.
Em 1° de margo de 2020, a aliquota do
Imposto de Renda e Contribuicao Social
passou a ser de 45%.

Demonstragao Consolidada do

Atividades como
Mercado + Corporagao

Esse segmento apresenta o resulta-

do decorrente do excesso de capital,
excesso de divida subordinada e saldo
liquido dos créditos e passivos tributa-
rios. Inclui, ainda, a margem financeira
com o mercado, o custo da operagdo da
Tesouraria, e o resultado de equivalén-

cia patrimonial das empresas nao inclui-

das em nenhum dos outros segmentos.

Exercicio findo em 31 de dezembro

A tabela a seguir apresenta nossa
demonstragao consolidada do resul-
tado resumida referente ao segmento
Atividades com o Mercado + Corpo-
ragdo nos exercicios findos em 31 de
dezembro de 2019 e de 2018:

Variagao 2019-2018

Resultado Resumida — Atividades 2019 2018 RS milhdes %
com o Mercado + Corporagao (Em milhGes de RS)
Produto bancario 9.913 10.246 (333) (3,3)
Outras receitas/(despesas) operacionais (986) (1.070) 84 (7,8)
Imposto de Renda e Contribui¢do Social (2.545) (2.964) 418 (14,1)
Participagdo minoritdria em subsididrias (51) (35) (16) 45,9
Lucro liquido 6.331 6.177 154 2,5

® Produto bancdrio: diminuiu 3,3%,
principalmente devido ao impacto da
reducdo da taxa bdsica de juros do
Sistema Especial de Liquidagdo e de
Custddia para titulos federais (SELIC)
para 4,5% ao ano em 31 de dezembro
de 2019, em comparagdo com 6,5% ao
ano em 31 de dezembro de 2018.
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* Imposto de Renda e a Contribuicao
Social para esse segmento, bem como
para os segmentos de Banco de Varejo
e de Atacado, sao calculados com base
na aliquota total do Imposto de Renda
liquida do impacto fiscal do pagamento
dos JCP. A diferenga entre o valor do Im-
posto de Renda determinado para cada
segmento e o valor do Imposto de Renda
efetivo, indicado nas nossas demonstra-
¢Bes contdbeis consolidadas auditadas,
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é alocada para o segmento Atividades
com Mercado + Corporacdo. Conforme
discutido acima, o Imposto de Renda e
Contribui¢do Social correntes e diferidos
diminuiram principalmente em decor-
réncia da redugdo da aliquota sobre
créditos tributarios. Em 2018, a legisla-
¢ao temporariamente elevou a aliquota
do Imposto de Renda e Contribuicdo
Social para 45%. Em 2019, a aliquota foi
reduzida para 40%. Em 1° de margo de
2020, a aliquota passou para 45%.



Balanc¢o Patrimonial

Apresentamos abaixo um resumo do nosso Balango Patrimonial para 2019 e 2018.

Em 31 de dezembro Varia¢ao
Balan¢o Patrimonial Resumido — Ativo 2019 2018 RS milhdes %
(Em milhdes de RS)
Disponibilidades e depdsitos compulsérios no Banco Central 121.615 131.307 (9.692) (7,4)
Ativos Financeiros ao Custo Amortizado 1.010.644 994.759 15.885 1,6
Operacoes de crédito e arrendamento mercantil financeiro 585.791 536.091 49.700 9,3
(-) Provisdo para perda esperada (36.029) (33.373) (2.656) 8,0
Outros ativos financeiros™ 460.882 492.041 (31.159) (6,3)
Ativos financeiros ao valor justo por meio 76.660 49323 27,337 554
de outros resultados abrangentes
Ativos financeiros ao valor justo por meio do resultado 322.929 286.646 36.283 12,7
Investlr'nentog em Fgllgada’s e er?tldad(?s cpntroladas ' 56.673 47.932 8.741 18,2
em conjunto, imobilizado, agio, intangiveis e outros ativos
Ativos fiscais 48.960 42.830 6.130 14,3
( Total do ativo 1.637.481 1.552.797 84.684 55)

(1) Inclui aplica¢des em depdsitos interfinanceiros, aplicagdes no mercado aberto, titulos e valores mobilidrios e outros ativos financeiros.

Nosso ativo total aumentou 5,5% em
2019, principalmente em razao do
crescimento das operagdes de crédito e
arrendamento mercantil financeiro. Esse
resultado foi parcialmente compensado
por outros ativos financeiros ao custo
amortizado. Esses resultados estdo des-
critos com mais informagdes a seguir:

* Disponibilidades e depdsitos com-
pulsérios no Bacen diminuiram 7,4%,
principalmente em razao de: (i) aumen-
to de R$5.895 milhdes em dividendos e

juros sobre capital préprio pagos

em relagdo a 2018 e (ii) reducdo de
R$2.900 milhdes nas taxas compulso-
rias do Bacen para depdsitos a prazo, de
33,0% em 31 de dezembro de 2018 para
31,0% em 31 de dezembro de 2019.

* Operagdes de crédito e arrendamento
mercantil financeiro evoluiram 9,3%,
principalmente em razdo de: (i) aumento
de 13,1% em nossa carteira de pessoas
fisicas (originagdo de crédito aumentou
23,4%) e (i) evolucdo de 25,3% em nossa

carteira de micro, pequenas e médias
empresas (originagdo de crédito cresceu
31,3%). Esses aumentos foram devidos
principalmente a uma maior demanda de
crédito pelos clientes, como o incremento
de 17,2% para cartdes de crédito. Obser-
vamos, também, crescimento de 2,6%
em nossa carteira de grandes empresas.
A originagdo de crédito nesse segmento
aumentou 23,2%.

N o Em 31 de dezembro Variacao
Operacdes de crédito e arrendamento
mercantil financeiro por tipo 2019 2018 R$ milhdes %
SASB FN-CB-000.B —

(Em milhdes de RS)

Pessoas fisicas 240.490 212.564 27.926 13,1
Cartdo de crédito 91.676 78.255 13.421 17,2
Crédito pessoal 34.892 29.543 5.349 18,1
Crédito consignado 49.608 46.878 2.730 5,8
Veiculos 18.968 15.920 3.048 19,1
Crédito imobiliario 45.346 41.968 3.378 8,0
Grandes empresas 105.302 102.643 2.659 2,6
Micro/pequenas e médias empresas 86.220 68.812 17.408 25,3
Unidades externas — América Latina 153.779 152.072 1.707 1,1
Total de operacdes de créditoe 585.791 536.091 49.700 9,3
arrendamento mercantil financeiro
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® Outros ativos financeiros ao custo
amortizado diminuiram 6,3%, por
causa principalmente da redugao

de R$81.710 milhdes em operacdes
compromissadas no mesmo perio-

do. Esse resultado foi parcialmente
compensado pelos seguintes incremen-
tos: (i) R$8.167 milhdes em depdsitos
interbancarios; (ii) R$22.724 milhdes
de saldo de titulos publicos do governo
brasileiro, titulos publicos — exterior e
titulos de divida de empresas, especial-
mente debéntures — e (iii) em outros

ativos financeiros, aumento em recebi-
veis de emissores de cartdo de crédito
para R$5.904 milhdes, e negociagdo

e intermediacdo de titulos aumentou
R$11.096 milhdes.

» Ativos financeiros ao valor justo por
meio de outros resultados abran-
gentes aumentaram 55,4%, principal-
mente em razdo do crescimento de
R$22.893 milhdes no saldo de titulos
publicos do governo brasileiro e titulos
publicos — exterior como parte de

nossa estratégia de gestdo de ativos e
passivos. Adicionalmente, nossos titulos
de divida de empresas, especialmen-

te certificados de depdsito bancario,
aumentaram R$2.645 milhdes.

® Ativos financeiros ao valor justo
por meio do resultado aumentaram
12,7%, principalmente em razdo do
aumento de R$18.388 milhdes em deri-
vativos e R$12.194 milhdes em titulos
de divida de empresas, principalmente
debéntures (titulos de renda fixa) e
agdes negociaveis.

Em 31 de dezembro Varia¢do
o wmioes
(Em milhdes de R$)
Passivos financeiros 1.211.999 1.151.237 60.762 53
Ao custo amortizado 1.159.830 1.119.734 40.096 3,6
Depdsitos 507.060 463.424 43.636 9,4
Captacdes no mercado aberto 256.583 330.237 (73.654) (22,3)
Egg;:/sc?ssf?:an;zicric:o interbancario, institucionais e outros 396.187 326.073 70.114 215
Ao valor justo por meio do resultado 48.029 27.711 20.318 73,3
Provisdo para perda esperada 4.140 3.792 348 9,2
Provisdo de seguros e previdéncia privada 218.334 201.187 17.147 8,5
Provisdes 21.454 18.613 2.841 15,3
Obrigacdes fiscais 7.891 5.284 2.607 49,3
Outros passivos 28.338 26.010 2.328 9,0
Total do passivo 1.488.016 1.402.331 85.685 6,1
Participagdo de acionistas ndo controladores 12.540 13.684 (1.144) (8,4)
Total do patrimonio liquido 149.465 150.466 (1.001) (0,7)
 Total do passivo e do patriménio liquido 1.637.481 1.552.797 84.684 55
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Total do passivo e do patrimonio liquido
aumentou 5,5%, principalmente em ra-
zao de aumento em depdsitos, recursos
de mercado interbancario, institucional
e outros passivos financeiros. A sequir,
detalhamos as principais variagdes:

® Depésitos cresceram 9,4%, espe-
cialmente em razdo de aumento de
R$25.866 milhdes em depdsitos a prazo,
parcialmente pela migragao de cap-
tacbes no mercado aberto. Adicional-
mente, depdsitos a vista e depdsitos de
poupanca aumentaram R$9.725 milhdes
e R$7.693 milhdes, respectivamente.
SASBFN-CB-000.A

e Captacdes no mercado aber-

to diminuiram 22,3%, principal-
mente em razao da redugdo de

(i) R$32.815 milhdes em aplicagdes
no mercado aberto com posicao
financiada com livre movimentagao,

(i) R$32.949 milhdes em ativos recebi-
dos em garantia e (iii) R$16.159 milhdes
em captacdes no mercado aberto.

® Recursos de mercado interbancdrio,
institucional e outros passivos finan-
ceiros aumentaram 21,5%, principal-
mente em decorréncia do crescimento
de R$27.505 milhdes em letras financei-
ras de crédito e de uma alta de

R$14.572 milhdes em financiamentos a
importacdo e exportagao, como resul-
tado de uma mudanga em nosso mix de
captagao de recursos. Adicionalmente, a
divida subordinada aumentou 20,6%, prin-
cipalmente em decorréncia de captacdo
de recursos de R$8.548 milhdes no saldo
dessas dividas. O volume de outras obriga-
¢Oes referentes a operacdes de cartdo de
crédito cresceu R$8.558 milhdes em 2019,
e a negociagao e intermediagdo de titulos
mobilidrios aumentou R$8.788 milhdes
em 2019.

® Provisdo de seguro e previdéncia
privada aumentou 8,5%, principal-
mente em decorréncia dos seguintes
aumentos: (i) R$19.642 milhdes em
acréscimos de prémios/contribui¢des e
(i) R$16.517 milhdes em ajustes de re-
servas e excedente financeiro. Esses au-
mentos foram parcialmente compensa-
dos pela reducdo de R$15.623 milhdes
em resgates em 2019.

e Patrimoénio liquido (atribuivel aos
acionistas controladores) aumentou
0,1%, atingindo R$136.925 milhdes
em 2019, em comparag¢ado com
R$136.782 milhdes em 2018. Esse re-
sultado foi impactado pelo montante
de R$27.113 milhdes de lucro liquido
e de R$27.286 milhdes pagos como di-
videndos e juros sobre capital préprio
em 2019.

Nota sobre informagdes prospectivas: Este relatério contém declara¢des que sdo ou podem constituir informagdes prospectivas, que se baseiam, em grande parte,
nas nossas expectativas e proje¢des atuais com respeito a acontecimentos futuros e tendéncia financeiras que afetam nossas atividades. Os efeitos econémicos da
pandemia do novo coronavirus de 2019 ou da pandemia de outras doengas similares podem afetar de maneira adversa os resultados futuros de nossas operagdes e
podem continuar a impactar o preco de mercado de nossos titulos mobilidrios.
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o)

Gerenciamento de riscos e capital

GRI102-15
Gestao deriscos

No Itau Unibanco, o apetite de risco
define a natureza e o nivel dos riscos
aceitdvel para nds. Ja nossa cultura de
risco orienta as atitudes necessarias
para gerencia-los.

Para nds, sustentabilidade e satisfa-
¢do do cliente é fazer apenas negdcios
que sao bons para o cliente e para o

E fundamentado pela
Declaragdo do Conselho
de Administragado

Somos um banco universal,
operando predominantemente
na América Latina. Apoiados
em nossa cultura de riscos,
atuamos com rigoroso padrao
ético e de cumprimento reg-
ulatério, buscando resultados
elevados e crescentes, com
baixa volatilidade, mediante

o relacionamento duradouro
com o cliente, aprecamento
correto dos riscos, captacao
pulverizada de recursos e
adequada utilizacao do capital.

banco. Por isso, nossa cultura de ris-
cos vai além de politicas, procedimen-
tos e processos. Fortalece a responsa-
bilidade individual e coletiva de todos
os colaboradores. Avaliamos cuidado-
samente a rela¢do de risco e retorno,
com o devido aprecamento do risco.
Nossos negocios, produtos e servicos
sdo diversificados, pois temos baixo

E orientado pelos
Principios de Gestao de Risco

Sustentabilidade e
satisfacdo dos clientes

Etica e respeito & regulacao
Aprecamento do risco
Diversificacao

Exceléncia operacional

Cultura de Risco -—]

Entender, identificar,
mensurar, gerenciar e mitigar
riscos sdo praticas essenciais

as nossas atividades.

Cultura deRisco

Itati Unibanco
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apetite por volatilidade. Buscamos

a exceléncia operacional. Queremos
ser um banco agil, com infraestrutura
robusta e estavel. Promovemos um
ambiente institucional integro, com

ética e respeito a regulacdo, pois zela-

mOos por nossa reputagéo.

E é acompanhado por meio
de métricas quantitativas inseridas
no dia a dia da gestao dos negdcios

DIMENSOES

Capitalizacao
e indices de capital em situagdo normal

e de estresse
e Ratings de emissdo de dividas

Liquidez

e Indicadores de liquidez de curto e
médio prazos

Composicao de resultados

e Maiores riscos de crédito

e Maiores exposicoes e por faixas
de rating

e Concentragdo por setores, paises
e segmentos

e Concentragao de risco de mercado

Risco operacional

e Eventos de perdas operacionais
e Tecnologia da informacao

Reputacao

e Indicadores de suitability

e Exposicao nas midias

e Acompanhamento de reclamagdes
dos clientes

e Cumprimento regulatério
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Modelo de gestdo de riscos, composto por trés linhas de defesa:

12 linha de defesa

Areas de Negécios

O Bacen adota os mesmos indicadores
estabelecidos pelo Comité de Basileia
para determinar se as institui¢es
financeiras brasileiras se qualificam
como Institui¢des Financeiras Consi-
deradas Sistemicamente Importantes

em Nivel Global (G-SIFls). Essa avaliagdo

é exigida de bancos com exposicdo
total — o denominador da Razdo de

22 linha de defesa

Controle e Gestdo de Riscos e Financas
(Compliance e Controles Internos)

e Apetite de risco

e Politicas

e Procedimentos

e Disseminacao da cultura de risco
nos negocios

Alavancagem — acima de €200 bilhdes,
calculada individualmente. Contudo, ndo
foram estabelecidos requerimentos adi-
cionais para absorcao de perdas para os
G-SIFl brasileiros. Ndo fomos incluidos na
Ultima lista de G-SIFls emitida em 22 de

novembro de 2019. A préxima atualizagao

devera ocorrer em novembro de 2020.
SASB FN-CB-550a.1

Nossos modelos de gestao de risco estao sendo postos a
prova neste momento e nos dao a seguranca de que nossa
estrutura de gestao e governanca de riscos nos permite
navegar com serenidade pelo cenario atual.
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32 linha de defesa

Auditoria Interna, ligada ao
Conselho de Administragao

Adicionalmente, divulgamos no nosso
site de Relagdes com Investidores [,
(Menu > Itad Unibanco > Relatérios >
Pilar 3 e indice de Importancia Sisté-
mica e Global > indice de Importancia
Sistémica Global) a participagdo relativa
nos indicadores e os valores do indice de
Importancia Sistémica Global.
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Gestao de capital

O Conselho de Administracdo é o prin-
cipal érgao responsavel pelo gerencia-
mento do nosso capital e por aprovar
as politicas e diretrizes institucionais
de gerenciamento de capital.

Por meio de nosso Processo Interno de
Avaliagdo da Adequagao de Capital (ICAAP,
na sigla em inglés), avaliamos a suficiéncia
de capital para fazer frente aos nossos
riscos, representada pelo capital regula-
tério para os riscos de crédito, mercado e
operacional e pelo capital necessario para
cobertura dos demais riscos.

Adotamos uma postura prospectiva no
gerenciamento do nosso capital. Iden-
tificamos os riscos aos quais estamos
expostos e sua materialidade. Avaliamos
a necessidade de capital para cobrir
riscos materiais. Desenvolvemos meto-
dologias para quantificacdo de capital
adicional e avaliacdo interna de ade-
quacao de capital, além dos planos de
contingéncia e relatérios de adequagao
de capital. Também adotamos todos os
requerimentos minimos de capital exigi-
dos por nossos reguladores e seguimos
o conjunto de resolugdes e circulares
divulgadas pelo Bacen, em linha com as
diretrizes internacionais de Basileia lll.
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Esses requerimentos sdo expressos

na forma de indices que relacionam o
capital disponivel, demonstrado pelo
Patrimonio de Referéncia (PR), ou
Capital Total, composto pelo Nivel |
(que compreende o Capital Principal e o
Capital Complementar) e pelo Nivel I, e
os ativos ponderados pelo risco, ou RWA
(que compreende a soma das parcelas
dos ativos ponderados pelos riscos de
crédito, de mercado e operacional).

indice de Capital Nivel | Full (%)

Além dos requerimentos minimos, as
regras do Bacen estabelecem um adi-
cional de Capital Principal que aumen-
tam a necessidade de capital.

Em 31 de dezembro de 2019, nosso
indice de Capital Nivel | atingiu 14,4%,
composto de 13,2% de Capital Principal e
1,3% de Capital Complementar Nivel I.

30 o 06 12
[ ‘] (. —C——_— 03 14,4
( )
135 .
10
Lucro e outras i '
movimentacges ~ Dividendos Ajustes lvos Capital
no patriménio eJCP prudenciais Ponl(iefados Complementar 132
12,5 liquido do ano pelorisco )
—ee/
Dez/18™ Dersio

O Ccapital Principal (CET 1)

O Capital Complementar Nivel | (AT1)

(1) Com efeitos da parcela adicional de dividendos e JCP referente ao lucro liquido de 2018.

Reconhecemos o nosso papel como agente de transformag¢do. Comprometemo-
nos com uma agenda de impacto positivo e desenvolvimento sustentdvel cada
vez mais conectada ao nosso negdcio. O cendrio de crise atual nos leva a refletir
como riscos desconhecidos podem afetar a economia e a vida das pessoas, e
por isso temos a possibilidade de atuar proativamente em riscos que conhe-
cemos, que é o caso do socioambiental. Para fortalecer o que acreditamos, em

2020 me tornei sponsor pela incorporagdo das recomendacdes da Task Force on
Climate-related Financial Disclosures (TCFD) sobre estratégia, governancga, gestao
de risco, metas e métricas climaticas até 2022. Como foi citado na Mensagem
do Comité Executivo deste relatério, temos uma agenda proativa para a divul-
gacao das informacdes relativas aos impactos das mudancas climaticas em nos-
sos negdcios e também de como nossos negdcios podem impactar essa agenda.
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Modelo de governanca

Em razdo da crise originada pela pan-
demia de Covid-19, elaboramos um
modelo de governanca de crise que foi
instituido em 16 de margo de 2020.0
Comité Executivo do banco esta traba-
Ihando remotamente com uma agenda
intensificada de gestao de crise sem
qualquer impacto na agilidade e capaci-
dade de tomada de decisao.

e WarRoom Varejo

Monitoramento e ajustes nas operagdes.

Monitoramento e ajustes nas operagdes e
consolidacao dos War Rooms de Tesouraria,
Asset, Mesa Clientes e Produto e Corretora.

com poder publico e reguladores.

Como a pandemia do novo coronavirus
(Covid-19) continua a impactar a ativida-
de econdémica global de forma impre-
visivel quanto a extensdo e época do
contagio, bem como quanto a imposicao
de medidas de protecdo, ha incerteza
quanto a mensuragao dos impactos fu-
turos nos nossos negocios e resultados.
Assim, permaneceremos monitorando
os efeitos da pandemia e atuando com a
sociedade para o enfrentamento dessa
grave crise.

Todos os nossos resultados alcangados
ao longo das ultimas décadas reforcam a
importancia de nossos administradores
na condugao dos negdcios, e 0s principais
indicadores que compdem esses resulta-
dos sao fruto do nosso comprometimento
e transparéncia com o mercado.
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Comité de Atacado

War Room FEBRABAN
Coordenagdo entre bancos e alinhamento
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Estabelecemos como pilares de acom- do decisdes tempestivas, que minimi-

panhamento a seguranga do nosso zem os riscos. Também sao efetuados
balanco, o atendimento aos clientes, check point de riscos, em que acompa-
colaboradores e fornecedores, além da nhamos os riscos de mercado, crédito,
governancga e imagem do banco. liquidez e operacao.
O Comité de Gestao de Crise Institucio-

nal monitora as operacdes, de modo a

centralizar a estratégia, proporcionan-

Agenda Comité Executivo

Check Point Comité Executivo + 7 Diretores-Executivos

Comité de Gestdo de Crise Institucional e Check Point Riscos

War Room FEBRABAN e Varejo e Comité de Atacado

War Room Pessoas, Juridico, Marketing, Tecnologia, CRM, Canais e Atendimento

@ (Comité de Gestdo de Crise Institucional
e Abertura do dia
e Monitoramento da operagao
e Coordenacao das decisdes
e Mitigagdo de riscos e contingéncias

Check Point Riscos

e Fechamento do dia

e Monitoramento dos riscos de mercado,
crédito, liquidez e operacional

Para nés, criar valor é obter resulta-

dos financeiros superiores ao custo

de capital, que remunerem 0s n0ss0s
acionistas e demais stakeholders por
meio de relagdes éticas, responsaveis e
duradouras, pautadas pela confianga e
transparéncia e com foco na sustentabi-
lidade dos negdcios.

Por fim, gostaria de convida-los a leitu-
ra das nossas Demonstracdes Contabeis

Milton Maluhy Filho
Completas em IFRS, que contém maior y
detalhamento e as notas explicativas Vice-Presidente Executivo,
referenciadas no decorrer deste docu- CFOeCRO

mento. Lembro que nossa equipe de
Relagbes com Investidores estd sempre
a sua disposicao.

Cordialmente,



Relatdrio de asseguracgao limitada dos auditores
independentes sobre o Relatdrio Anual Integrado 2019

GRI'102-56

Ao Conselho de Administragao e Acionistas
Itad Unibanco Holding S.A.
Sao Paulo - SP

Introducao

Fomos contratados pelo Itau Uni-
banco Holding S.A. ("Itad Unibanco")
para apresentar nosso relatério de
asseguracao limitada em relagdo as
informagdes selecionadas contidas

no Relatério Anual Integrado 2019 do
Itad Unibanco Holding S.A,, relativas ao
exercicio social findo em 31 de dezem-
bro de 2019.

Responsabilidades
da administracdo

A administracdo do Itat Unibanco é
responsavel pela elaboracdo e adequa-
da apresentagdo das informagdes se-
lecionadas contidas no Relatério Anual
Integrado 2019 de acordo com as
diretrizes propostas pelo International In-
tegrated Reporting Framework ("Framework")
emitido pelo International Integrated
Reporting Council (IIRC), e pelos contro-
les internos que ela determinou como
necessarios para permitir a elaboragao
dessas informagdes livres de distor-
¢ao relevante, independentemente se
causada por fraude ou erro.

Responsabilidades dos
auditores independentes

Nossa responsabilidade é expres-

sar conclusdo sobre as informagdes
selecionadas contidas no Relatério
Anual Integrado 2019, com base nos
procedimentos de asseguragao limi-
tada conduzidos de acordo com a NBC
TO 3000 - Trabalhos de Asseguracao
Diferentes de Auditoria e Revisao, emiti-
da pelo Conselho Federal de Contabili-
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dade (CFC), que é equivalente a norma
internacional ISAE 3000 — Assurance
Engagements Other than Audits or Reviews
of Historical Financial Information, emitida
pelo International Auditing and Assurance
Standards Board (IAASB). Essas normas
requerem o cumprimento de exigéncias
éticas, incluindo requisitos de indepen-
déncia, e que o trabalho seja executado
com o objetivo de se obter seguranca
limitada de que as informagdes sele-
cionadas contidas no Relatério Anual
Integrado 2019, tomadas em conjunto,
estdo livres de distorcdes relevantes.

Um trabalho de asseguracdo limitada
conduzido de acordo com a NBC TO 3000
e a ISAE 3000 consiste, principalmente,
em indagag¢bes a administracdo e a ou-
tros profissionais envolvidos na elabora-
¢ao das informagdes selecionadas, assim
como na aplicagdo de procedimentos
analiticos para se obter evidéncia que
possibilite concluir na forma de asse-
guragdo limitada sobre as informacdes
tomadas em conjunto. Um trabalho de
asseguragdo limitada requer, também, a
execugao de procedimentos adicionais,
quando o auditor independente toma
conhecimento de assuntos que o levem
a acreditar que as informacdes selecio-
nadas, tomadas em conjunto, podem
apresentar distor¢des relevantes.

Os procedimentos selecionados ba-
searam-se na nossa compreensdo dos
aspectos relativos a apresentagdo das
informacdes selecionadas contidas no
Relatdrio Anual Integrado 2019 e de
outras circunstancias do trabalho e da
nossa consideragdo sobre areas onde
distor¢des relevantes poderiam existir.

RELATORIO DE ASSEGURAGAO

Os procedimentos compreenderam:

(a) o planejamento dos trabalhos, con-
siderando a relevancia, o volume de
informacgdes quantitativas e qualita-
tivas e os sistemas operacionais e de
controles internos que serviram de
base para a elaboracdo das infor-
magc0es selecionadas contidas no
Relatério Anual Integrado 2019 do
Itad Unibanco;

(b) 0 entendimento das metodologias
de célculo e dos procedimentos para
a apresentagao dos indicadores
mediante entrevistas com os gesto-
res responsaveis pela elaboragdo das
informacdes;

(c) a aplicacdo de procedimentos analiti-
cos sobre as informagdes quantitati-
vas e indagagdes sobre as informagdes
qualitativas e sua correlagdo com os
indicadores divulgados nas informa-
¢Bes selecionadas contidas Relatério
Anual Integrado 2019;

(d) o confronto dos indicadores de
natureza financeira e contabil
com as Demonstragdes Contabeis
Consolidadas preparadas de acordo
com o IFRS e/ou registros conta-
beis e relatérios financeiros do Itau
Unibanco; e

(e) a verificagdo que o Relatério Anual
Integrado inclui informacgdes sobre
os elementos de conteldo e os
principios basicos estabelecidos nas
diretrizes propostas pelo Framework
emitido pelo IIRC.


https://www.itau.com.br/relacoes-com-investidores/relatorio-anual/2019/pdf/pt/informacoes-adicionais-ASG.pdf#page=100

Alcance e limitacées

Os procedimentos aplicados em um
trabalho de asseguracdo limitada sdo
substancialmente menos extensos do
que aqueles aplicados em um trabalho
de asseguragdo razodvel, que tem por
objetivo emitir uma opinidao sobre as
informacdes selecionadas contidas no
Relatério Anual Integrado 2019. Conse-
quentemente, ndo nos foi possivel obter
seguranca razodvel de que tomamos
conhecimento de todos os assuntos que
seriam identificados em um trabalho

de asseguragdo razodvel, que tem por
objetivo emitir uma opinido. Caso tivés-
semos executado um trabalho com o
objetivo de emitir uma opinido, poderia-
mos ter identificado outros assuntos e
eventuais distor¢des que podem existir
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nas informagdes selecionadas contidas
no Relatério Anual Integrado 2019. Des-
sa forma, ndo expressamos uma opiniao
sobre essas informacdes.

Os dados nao financeiros estdo sujeitos
a mais limitagdes inerentes do que os
dados financeiros, dada a natureza e

a diversidade dos métodos utilizados
para determinar, calcular ou estimar es-
ses dados. Interpretac¢des qualitativas
de materialidade, relevancia e precisao
dos dados estdo sujeitos a pressupostos
individuais e a julgamentos. Além disso,
nao realizamos qualquer trabalho em
dados informados para os exercicios
anteriores, nem em relagdo a proje¢des
futuras e metas.

RELATORIO DE ASSEGURAGAO

Conclusao

Com base nos procedimentos realiza-
dos de asseguragdo limitada, descritos
neste relatério, nada chegou ao nosso
conhecimento que nos leve a acreditar
que as informagdes selecionadas, con-
tidas no Relatdrio Anual Integrado 2019
do Itad Unibanco relativas ao exercicio
findo em 31 de dezembro de 2019, nado
foram preparadas em acordo com os
critérios estabelecidos neste relatério.

Sao Paulo, 15 de junho de 2020
PricewaterhouseCoopers
Auditores Independentes

CRC 25P000160/0-5

Emerson Laerte da Silva
Contador CRC 1SP171089/0-3



DECLARAQAO DE INDEPENDENCIA

Ao Conselho de Administracao e Acionistas
Ital Unibanco Holding S.A.

Sdo Paulo, 15 de junho de 2020

Em conexdo com os nossos trabalhos relacionados a emissao de Relatdrio de As-
seguracdo Limitada dos Auditores Independentes sobre o Relatério Anual Integra-
do 2019, declaramos que a PricewaterhouseCoopers Auditores Independentes é
independente em relagdo ao Itad Unibanco Holding S.A., de acordo com o Cédigo
de Etica da Federagdo Internacional de Contadores (IFAC) e regra local do CFC,
Resolugdo NBC PO 900, e que ndo houve conflito de interesse nos procedimentos
de asseguracao limitada conduzidos de acordo com a NBC TO 3000 - Trabalhos de
Asseguracgao Diferentes de Auditoria e Revisdo, emitida pelo Conselho Federal de
Contabilidade (CFC), que é equivalente a norma internacional ISAE 3000 — Assurance
Engagements Other than Audits or Reviews of Historical Financial Information, emitida pelo
International Auditing and Assurance Standards Board (IAASB).

Atenciosamente,
PricewaterhouseCoopers
Auditores Independentes

CRC 25P000160/0-5

Emerson Laerte da Silva
Contador CRC 1SP171089/0-3
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