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A pandemia do Covid9 causoumpactos inesperados muitorelevantes na vida social

e, consequentemente, na atividade econdminandial Nessa situacdo inédita, uma
nova conjuntura se impos e as principais economias registraram desempenho anual
evidentemente negativo, com excec¢ao do PIB chinés que alcangou crescimento de 2,3%.
No Brasil, 0 desempenho recente dos principais indicadoresividade denota cenario

de recuperacdo gradual da atividade econémica, ap0s forte queda em marc¢o @oabril
ano passadoDe fato,depois de entdo e até setembro,|IBCBr, considerado prévia do

PIB, mostra aceleracdo da economia. Em outubro e novembtin¢8 dados de
mercado), constatae ritmo de expansdo moderado.

A producdo industrial e o comércio varejista, que registraram evolugcdo positiva no
periodo de maio a novembro (Gltimos dados de mercado), contribuiram favoravelmente
para atenuar as forteperdas acumuladas em marco e abril, periodo de maior
distanciamento social para combater a pandemia do coronavirus.

O comércio exterior e a safra agricola também favoreceram a atividade econdmica. A
balanca comercial alcancou superavit de US$ 51,0 billdrescimento de 6,2%m
comparacao com o ano anterioAs exportacées somaram US$ 209,9 bilhdes, contra
importacdes de US$ 158,9 bilhdes. No que tange a safra agricola, a colheita de 254,1
milhdes de toneladas representa um recorde, com crescimento danore 5,2% frente

a safra de 20109.

Quanto a inflacdo, o IPCA posiciorsmiem 0,1% no primeiro semestre, em linha com a
conjuntura de retracdo econdmica vigente naquele periodo. No segundo semestre,
constatouse pressoes inflacionéarias, com o IPCA alcadw;d,52% ao final do exercicio.

A taxa de juros Selic, que iniciou 0 ano em 4,50%, foi ajustada gradativamente até se
posicionar em 2% ao ano em agosto, permanecendo nesse nivel até os dias atuais.

No que diz respeito as perspectivas econdmicas pamaoade 2021, ressakse que as
projecdes indicam a continuacdo do cenario de recuperacdo econdmica, conforme
previamente mencionado, com um crescimento estimado do PIB em ®4farte
cenario de incertezas causagdancipalmente pela pandemia, no entanfoermanece.



O crédito no Sistema Financeiro Naciceaainentou 15,5%. Q@rescimentada demanda

por crédito no segmento de pessoa juridica estd associado a necessidade de suprir fluxos
de caixa das empresas diante da acentuada queda no faturamento. sg®® para

risco de crédito subiram no periodo de marc¢o a julho, voltaeéndetracdo gradativaté

se posicionarem em 6,3%, ligeiramente abaixo de dezembro de 20109.
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OBancoMercantil caracterizase por uma atuacaestratégica voltada para o segmento

de pessoas fisicas, com especializacdo no pldiepisso €, especialmente clientes com

50 anos de idade ou maiBRara iso, tem priorizado investimentos em tecnologia para
Inovagao e expansédo dos seus diversos catmiatendimento, possibilitando que os
clientes tenham a melhor experiéncia em relacionamento bancério, seja para a
realizacdo de transacbes financeiras, contratacdo de empréstimos ou suporte a
informacg0des, solicitagcdes e reclamac¢d&ssim,0 Banco Mercatil atingiu a expressiva
marca de 2,6 milhdes de clientes, atenmbdoor canais de modernos e eficazes

Em relacaa@ tais canais, o bancoonstruiuinstalacdesespecificas para o atendimento
presencial, contando cor@78 pontos deatendimento bemcomo investiu em seus
canais deautosservico digitaisComplementarmente,0 BancoMercantil mantém
parcerias com correspondentes bancarios para originacdo de empréstimos consignados
em folha de pagamento, com foco ostensivo nos beneficiarios do INSS.

Assim, quer seja em uma agéncia bancéaria ou por meio de um canal digital, a esséncia
do relacionamento € a mesma: garantir que o clietdeBanco Mercanttenha acesso

a servicos de qualidade, com agilidade e seguranca.

Autoatendimento - € um dos canaisrrizados em esforcos e investimentos, para a
disponibilidade e o aprimoramento da estrutura tecnolégpar, meioda modernizacao

do parque de ATMs e soluc¢des de negdcios que potencializam estratégias de marketing
direcionadas a prospeccao de clientesimGnais de 37 milhdes de diferentes transacdes
realizadas desde o inicio de 2020, o autoatendimento foi responsavel por 66% das
contratacdes de produtos e servicos. No ano de 202amco Mercantiimplantou o
recurso de autenticacdo do cliente via biomatem toda a rede de atendimento,
proporcionando maior interatividade, seguranca, versatilidade e agilidade na realizacao
de transacoes.

Internet Banking- o Internet Banking oferece ao cliente uma agéncia completa, nao
importa onde est@. Foram realizgas mais de 4,7 milhdeke transac¢des desde o inicio
de 2020.
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dispondo de amplas opcdes de produtos e servicos. Com mais de 54 milhdes de
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transagdes neste ano, continua creado e garantindo facilidadaos seus clientes no

dia a dia de suas operacdes bancabast 2 NJ YSA2 R2 a! LJJa. ¢33 Of A S
conta corrente e optar pelo relacionamento bancério 100% diddaltotal de crédito

liberado, 22%o0i realizado de manea autbnoma pelos clientes. Vale ainda mencionar

a excelente avaliacdo desse aplicativo, de 4,6 estrelas na Apple Store e 4,0 na Google

Play, resultado da atuacdo de um time multidisciplinar, com foco nas entregas de maior

valor para os clientes.

a a 9 { Assistente Virtual A evolucao da Mel, que é o canal mais recente langado pelo

Banco, ficou comprovada pelo indice de mais de 70% de eficiéncia no atendimento aos
clientes. Em fevereiro de 2020, o MB implementou a MEL no WhatsApp, viabilizando

maiore melhor comunicacao entre o usuario e o MB. Desde entdo, foram realizadas 1,8

milhdo de interacbes, proporcionando rapido atendimento, disponibilizando novos

servigcos e solucdes de problemas. De fato, a Mel ja auxilia o cliente do Mercantil na
contratacdode empréstimos, seguros, investimentos, resolve pendéncias relacionadas
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duvidasdos clientes e correntistas

0HUGQ - Assistengé de traducdo virtual de libras aplicatvo HandTalk, que permite
traducdo simultanea de texto e voz para libras enquanto os clientes que ativarem o
recurso navegarem pelo site do Banco.

a a ! -rma evolucao da transformacao digital e ante nosso histérico compromisso com

as pessoas, lancamasn chatbot interno, OK I YIaRl2- éad ' GAf AT I YR2 AY
artificial, ele interage cors colaboradores do Banco Mercartimo uma ferramenta

de pesquisa, somando inovac¢dao, agilidade e qualidade para os negécios.

O Call Centerconsolidou seus processos déendimento, de modo a alavancar os
indices de resolucéo das solicitagBes dos clientes no primeiro contato. Nesse sentido,
continuamos investindo no treinamento dos funcionarios, visando aumentar a
especializacéo e capacidade de resolutividade. De fatanal centraliza o atendimento

de todos os canais digitais (Al6 Mercan8BAC, Redes Sociais, Fale Conosco, Reclame
Aqui e Chat), consolidaneke como canal de relacionamento do cliente com o Banco
Mercantil. Por meio do Call Centatjngiu-se um indicede 90% de resolutividade em
primeironivel e 100% de aprovacao ewnditoria feita pela Febraban.

Asset Light Store; Respeitando a diversidade do cliente bancério, acreditamos que
atendimento virtual e o presencial sdo complementares. Neste sentidos@gosmos

com nosso programa de expansdo e de modernizagdo de nossos pontos fisicos,
atingindo mais de 270 pontos de atendimento presenciais pelo Brasil, onde estéao



disponiveis equipes altamente qualificadas para atender todas as necessidades dos
clientes, por meio de um catdlogo completo de produtos, solugbes e servicos
financeiros.
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O DOMO DIGITAIE o nosso centro de inovacao, projetado para abrigar todo o
desenvolvimento de solucbes digitais e integrar as equipes e sistemd3aiico
Mercantilao mundo das startupdNo ambiente do DOM®4&o realizadas avaliacbes e
testes de novas solucdes tecnoldgicas que possam participar do ecossistema digital do
Banco MercantilO DOMO também é o espaemn queacontecem 0s eventos de
introducdo as metodologias ageis, integrando esses métodos na rotina diaria de
trabalho das areas.

Devido a pandemia do Coronavirus, houve aumento expressivo nos contatos realizados
por meio do Call Centerchat, Mel (assistente virtual) eedes sociais, restando
comprovada acapacidade eficiéncia de nossos canais de atendimento.



Em tal cenéario, danco Mercantildemonstrou, mais uma vez, sumpacidade de
superar desafigsagindocom rapideze entendendoo contexto vigente O Banco
Mercantilsereinventou e ewvluiu com simplicidade, seguranca e ética, credenciss®&lo

para novos desafios. Esse destacado nivel de gestdo empresarial € resultado do elevado
dominio que ogyestores do bancpossuem sobre o negocio e de um bem treinado
quadro decolaboradorespropicando um ambiente organizacional favoravel a inovagéo

e adaptabilidadeao cenario vigente em cada momento.

Alcancoudse novo patamar corporativieo que diz respeito ao trato com os profissionais

do Banco Mercantil em que cadacolaborador ao dispor de favw@vel clima
organizacional, adequadoprogramas detreinamento e plano de remuneracéo,
trabalha com elevada motivacdo e cultiva o sentimento de pertencimento,
impulsionando a obtencdo de resultados consistentes e sustentaveis. De se ressaltar,
também, queo cliente sempre esteve no centro da estratégia corporativa, em que o
relacionamento e a respectiva satisfacdo € um compromisso de todos.

E nesse contexto que n@anco Mercantilos bons resultados alcancados s&o
perceptiveis por toda parte, desde a adeqéa do visual dos pontos de atendimento a
exceléncia no atendimento presencial ou virtuwdd,nivel de informacdes e usabilidade
dos canais de atendimentoadequacéo dos produtos e servi¢os colocados a disposicéo
dos clientes. Tudo leva a um s6 conce#alorizacao e respeito ao cliente.

Em 2020, o Mercantil do Brasil empreendeu também atualizacéo de seu quadro diretivo,
avancou na modernizacdo e dinamizacioseus fluxos internos e desenvolveu ainda
mais 0s seus projetos de E&&Yernanca AmbientalpSial e Corporativeem traducao

livre). Realizou relevantes investimentos em inovacfes tecnoldgicas, solucdes
financeiras e também na expansao dos pontos de atendimento, visando incrementar a
geracdo de negdcios e proporcionar a melhor experiéncia deioglamento com o
cliente, oferecendo as melhores solug@esn simplicidade, confianca e proximidade.

bSaasS O2yGSEl2r @ItS RSadGlkOFIN 2 adz0Saaz
clientesa realizacdo de pagamentos e transferéncias bancérias atedente, em
qualquer dia e horario. Isso sO foi possivel porque além de ser uma das melhores
empresas em atendimento, Banco Mercantie uma das melhores empresas pa&a
trabalhar no Brasil.

NoBancoMercantil, a exceléncia no rel@namento com o clige sempreseconstituiu
como o diferencial competitivado bancono mercado. As diretrizes tém como foco a
eficiéncia para atingir o objetivo de ser um banco simples, eficiente e rentavel.
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Com acbes direcionadas a proporcionar a melhor experiéncia etgsojeltados as
melhores praticas de relacionamento com o cliente,Banco Mercantilobteve
importantes conquistas no ano de 2020.

Alcangou o ouro do Prémio Consumidor Moderno de Exceléncia em Servigos ao Cliente
na categoria Bancos de Médio Porte, o ge®r¢ca o compromisso dBanco Mercantil

com as pessoagodosos esforcoséovoltados a resolver as necessidades de todos,
com qualidade, cordialidade e dentro dos prazos, justificando também os investimentos
em recursos tecnolégicos e na gestéo de pass

Como resultado das acdes de melhoria continua direcionadas a proporcionar a melhor
experiéncia de relacionamento aos clientes e usuarid®almco Mercantiblcancou a
reputaciodOtimaé na Plataforma Reclame Aqui e patamar de Exceléncia na pesquisa
NPS (Net Promoter Score), que fornece informacdes sobre fidelidade dos clientes e grau
de satisfacdo com produtos e servicos, apurada de forma continua.

NoBanco Mercantjla cultura interna € voltada para a eficiéncia operacional, o que tem

gerado importates transformacdes em termos de simplificacdo de processos e de
modernizacdo para a empresa. Os projetos que comprovam esse movimento Sa4o muitos
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reconhecido em diversas émiacdes e categorias em 2020, dentre elas o Ouro no

Prémio Smart Customer na categofiRespeito adlientee.

Seguindo o compromisso com a exceléncia e trajetdria histdrica de crescimento
sustentavel, outroprojeto de destaque que garantiu importantesnzpistas para o
Banco Mercantiem 2020 foi o0 SGESistema de Gestdo da Qualidade, que organiza e
padroniza os fluxos de atendimento aos clientes e usuarios.

O modelo ja garantia a Certificacdo ISO9001 para a Agéncia Matriz do Banco, e em 2020
a certificacao foi expandida a toda a rede de atendimento beseficiarios do INSS,
conforme auditoria realizada pela ABNT.

Tambémem 2020 oSGQgarantiu outras conquistas @anco Mercantjlcomo o Ouro
no Prémio Best Performance na categoridnovacdo para atendimento ao
Of ASY (iSk O2y adzyh R2ddedrasWy 2 @2 y2NXI  Q

Além das premiagOes centradas no relacionamento com os clientema» também
seguiu entre as melhores empresas e instituicdes financeiras g@teabalhar, de

acordo com oprémio Great Place to Work. Na etapa regionalsaeg a quarta vez
consecutiva que o MB se posiciona entre as trés melhores empresas de E4mag20,



especificamente, o0 Banco Mercaritdou posicionado entre as melhores empresas para
se trabalhar no ranking2ddl DNXF G tfFOS G2 22N)] oDt¢203
GblOA2Yy Il f¢é¢ S aLYyaGAGdAepSa CAYIlIYOSANI d¢ o

Destacad S GFYoSYX | NBFftATlFenz2 RS Gdz2NXI & YSy
l'GSYRAYSyYy (G2 2 [/ fASYy(GSés 02Y F20Rtrefhara Sa ONA
e desenvolver os conhecimentos sobre os produtos e process@anoo Mercantil,

bem comoaperfeicoamento do atendimento ao cliente e o Programa de Integragéo de
funcionarios, realizado com o objetivo de alinhar os novos colaboradores da
Adminigracdo Central a cultura e estratégia da Instituicao.

Para as liderancas do nivel gerencial, destaga$h 2a UGNBAYlI YSyid2a
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contou com a presenca do vipeesidentedo Banco Mercanté dediretores executivos.

Atento aos cuidados que o cenario da pandemia do coronavirus exBgeco Mercantil
aderiu as orientacdes das autoridades e promovelistanciamentosocial de cerca de
95% dos colaboradores nao envolvidos em atividades essegmaaenciais. Os recursos
tecnolégicogetidos pelo banceiabilizaram o trabalho no sistema de home office, sem
prejuizo as atividades normade modoque oBanco Mercantvem mantendo todas as
rotinas e cumprindo integralmente todos os prazos habituais.

Por outro lado, e sempre atento as necessidades especificas de seu pilBlicue
valoriza e requer atendimento presencial na rede de atendiment®amco Mercantil
procurou proteger e capacitar suas equipes de atendimento, 0 que permitiu a
continuidade das atividades em praticamente todos2¥8 pontos de atendimento, a
excecao daqueles localizados em localidades que inviabilizaram o seu funcionamento,
como osinstalados dentro dshopping centers.

Adicionalmente, o Banco Mercantil vem apoiando seuscolaboradores com
fornecimento de itens de protecédo individual e orientacdes para o trabalho presencial e
com publicagdes diarias de boletins destinados a todos os colaboradores com
orientacdes sobre cuidados com a saude e riscos cibernéticos.

O Banco Mercantil sempre atuou sob os preceitos da ética, transparéncia, equidade,
boas praticas de gestao e de responsabilidade corporativa ao longo de seus mais de 70



anos de mercado, garantindo a consecucdo dos seus objetivos estratégicos em
conformidade com asormas vigentes.

Avancando no continuo processo de incorporacdo constante das boas praticas de
governanca corporativa,deliberago da assembleia geral extraordinaria do banco
realizach em de 21 de outubro de 2028utorizou o processo de migracdo Bano
Mercantil do segmento tradicional para o Nivel 1 de Governanca Corporativa da B3,
medianteassuncdo deompromisso formal de cumprimento de requisitos adicionais
para negociacdo de suas agOes nesse segmento especial de mercado, buscando criar
mais valore sustentabilidade para o negocMaiores informacdes estdo disponiveis no

site https://mercantildobrasil.com.br.

O Mercantil do Brasil aderiu ao Pacto Global da Organizacdo das Nacfes Unidas, em
julho de 2020, reforcando a responsabilidade de contripara o alcance dos

objetivos de desenvolvimento sustentavel, unirga outras empresas de destaque

na maior iniciativa de sustentabilidade corporativa do mundo.

Lancado em 2000, o Pacto Global é um chamado para as empresas alinharem suas
estratégias eperacdes a principios universais nas areagiétos humanos trabalho,

meio ambiente e anticorrupcdo e desenvolverem acdes que contribuam para o
enfrentamento dos desafios da sociedade.

O Banco Mercantibpoia o desenvolvimento de iniciativas nas esferas da cultura, do
esporte e da cidadania, com o objetivo de promover valores importantes para o
desenvolvimento humano e que reforcem a atuacéo de cada cidaddao como agente na
construcdo de uma sociedade mansciente. Além disso,lmnco apoia a realizagcéo

de iniciativas aprovadas em mecanismos de incentivo figdais municipais, federais,
Fundo da Infancia, do ldoso, dentre outsm diversas frentes culturais e sociais.

OBanco Mercantitispde deestrutura degerenciamento decapital que compreende o
processo continuo de monitoramento e controle do capital mantido pedaituicaqg a
avaliacdo da necessidade de capital para fazer face aos riscos inerentes ao negocio e o
planejamento de metas e deenessidade de capital, considerando os objetivos
estratégicos e normas em vigor. Maiores informacdes estdo disponiveis na nota
explicativa n° 1&as demonstragdes financeiras do banco

Dispbe, também, destrutura degerenciamento deiscos de crédito, aggracional, de
mercado, de variacdo de taxa de juros, de liquidez, socioambiental e demais riscos
relevantes, em conformidade com as normas em vigor.
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Lucro Liquido R$ 151 MM
acumulado de crescimento dé9,3*
Resltado Operacion poe anyalizados
R$ 230VM RS
Patrimonio Liquido: Ativos Totais de
R$ 1,ilhdo R$ 107 bilhdes
Concessao de Créd
Carteira de Crédito: acumulada:
R$ 6,4ilhdes R$3,8bilhdes
crescimento d&8%*
Caixa Contabil: Indice deBasileia:
R$2,9bilhdes 16,680
Clientes ativos: 2,6milhdes
§c_m‘3'“'::{% Pacto Global 5‘““:'- Rede Desafi
w Rede Brasil "."' 2030

NPS (satisfacdo do Cliente) @ :
NIVEL 1

BEM&FBOVESPA

*comparativos: 202@s 2019
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4T20 3T20 n 4T19 n 2020 2019 n
Lucro Liquido 49.460 28.002 7% 41.245 20% 151.048 121.400 24%
Resultado
. 62.228 50.913 22% 43.284 44% 245.211 229.510 7%
Operacional
Receita de
Operacgdes 516.950 464.980 11% 458.350 13% 1.913.802 1.884.895 2%
de Crédito
Receita de
Prestacéo 79.357 76.934 3% 70.439 13% 318.399 272.176 17%
de Servicos
DRE
(R$ Despesa de
Mil) Captacao 39.357 37.313 5% 82.387 -52% 422.504 481.671 -12%
no Mercado*
Despesas 9€ 121045 121257 0% 145575  -17% 458854  466.230  -2%
Pessoal
Despesas 196.265 164.697 19%  152.957  28% 683.853  601.078  14%
Administrativas
Despesa  Proviséc
para Créditos de
Liquidagdo Duvidos:é 91.500 98.900 7% 110.000 -17% 279.589 358.385 -22%
+ Descontos
Concedidos
4720 3720 n 4T19 n
Total do Ativo 10.718.363 10.158.015 6% 9.973.099 7%
Operagdes de Crédito 6.445.914  5.539.957 16% 4.870.249 32%
- Pessoa Fisica 5.368.816 4.475.362 20% 3.627.149 48%
Balancgo
Patrimonial | - Pessoa Juridica 1.077.098 1.064.595 1% 1.243.100 -13%
(R$ Mil)
Provisdo para Devedores Duvidosos (PD 463.853 465.290 0% 552.645 -16%
Captacbes 8.687.607  8.190.004 6% 8.069.376 8%
Patriménio Liquido 1.033.907 1.026.329 1% 931.834 11%




4720 3T20 n 4719 n

fizt;;noohﬁg;ili(ﬁlgié;)bre o Patrimor 0.2 125 A24pp 143 141 pp
Retorno sobre o Ativo Médio (ROAA) 1,4 1,3 0,1p.p 1,2 0,2 p.p
indice de Basileia Consolidado 16,5 18,4 -1.8p.p 17,2 -0,7 p.p
Lﬂdicadores Nivel | 12,5 13,6 -1,1p.p 12,7 0,2 p.p
DZsempenho indice de Inadimpléncia (90 dias) 4,5 5,8 -1,3p.p 8,0 -3,5p.p
= - indice de Inadimpléncia PF (>90 di: 3,4 4,3 -0,9p.p 6,3 -2,9p.p
- indice de Inadimpléncia PJ (>90 di¢ 10,0 11,9 -19p.p 12,9 -29p.p
PDD / Carteira de Crédito 7,2 8,4 -1,2 p.p 11,5 -4,3p.p
Créditos AAC / Carteira de Crédito 88,9 86,7 2,2p.p 81,3 7,6 p.p
Valor Patrimonial da A¢éo 18,85 19,58 -4% 17,64 7%
Cotagao do ultimo diaON 16,50 18,51 -11% 13,08 26%
'(\:":;T;?SO - g)e Cotacéo do dltimo diaPN 16,25 18,66 -13% 1296  25%
Lucro por Agao 0,94 0,53 7% 0,78 21%
Valor de Mercado (Mil) 859.902 973.192 -12% 622.714  38%
Outras Asset Light Store 278 267 4% 236 18%
Informagbes g ase de Clientes 2.573.499 2.460.684 5% 2.402.258 7%




