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Sobre este relatoério

GRI 2-2 | GRI 2-3 | GRI 2-4

Bem-vindo ao Relatério Anual do Banco PAN.
Este documento relata um panorama completo
sobre as nossas questdes ESG e das controladas
diretas e indiretas (“PAN”, “Banco PAN” “Banco”)
para os nossos stakeholders, incluindo os impac-
tos e o desempenho do negdcio.

O conteudo apresentado deve
ser utilizado como uma ferra-
menta de gestao para conhe-
cimento sobre nossas praticas,
destacando o desempenho do
PAN e identificando a visao de
futuro para as instituicoes.

Escopo
GRI 2-4

Este documento foi elaborado em conformidade
com as diretrizes internacionais:

@ Global Reporting Initiative (GRI)

Sustainability Accounting Standards
Board (SASB)

Contemplando o periodo de 1de janeiro a 31 de de-
zembro de 2023 e publicado em 04 de junho de
2024, houve reformulacéo de informacdes aponta-
das em relatdrios anteriores devido a metodologia
empregada no célculo de notas do Reclame Aqui.

Estdo incluidas neste relatério as seguintes entida-
des da organizacéo, além do préprio Banco PAN:
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Introducao

Controladas diretas:

BM Sua Casa Promotora de Vendas Ltda. —
100%

Brazilian Finance & Real Estate S.A. - 100%

Brazilian Securities Companhia de
Securitizagdo — 100%

Mosaico Tecnologia ao Consumidor S.A. —
100%

PAN Administradora de Consércio Ltda. —
100%

PAN Financeira S.A. - Crédito, Financiamento e
Investimentos — 100%

Controladas indiretas:

GW.H.C. Servicos Online Ltda. — 100%
(empresa controlada pela Mosaico Tecnologia
ao Consumidor S.A.).

Mobiauto Edigdo de Anuncios Online Ltda.
— 80% (empresa controlada pela Brazilian
Finance & Real Estate S.A.).



Diretrizes de leitura

Para identificar qual entidade estd sendo repor-
tada nas informacdes de indicadores sociais, am-
bientais e econdmicos, considere:

a. Relativas ao Banco PAN quando indicado
como PAN, Banco ou Banco PAN;

b. Relativas ao Banco PAN + Mosaico +
Mobiauto quando identificado como Banco
PAN e controladas.

Somos uma empresa de capital aberto que con-
solida as informacdes de todas as empresas ad-
quiridas. As demais empresas contempladas
nesta divulgacédo possuem capital fechado e séo
controladas por nés.

Assim, as consolidacdes sdo produzidas pela
agregacao das demonstracdes contabeis de suas
controladas, eliminando os saldos de transacoes
entre as companhias.

Considerando que a Mosaico e a Mobiauto foram
adquiridas em 2021, com a formalizagdo da incor-

poracdo da Mosaico em 2022, o monitoramento
completo de todos os indicadores estd em pro-
cesso de consolidacdo, de modo que, neste rela-
tério, ha indicadores que serdo apresentados em
conjunto e segmentados. Cada caso sera identifi-
cado na informacao reportada.

A consolidacdo inclui participacdes minoritarias,
sendo demonstrada no balanco patrimonial con-
solidado, em uma linha destacada no patrimdnio
liquido, e a parte proporcional dos acionistas ndo
controladores.

Jé as participacdes em controladas sdo avaliadas
pelo método da equivaléncia patrimonial. Os de-
mais investimentos sdo avaliados pelo custo de
aquisicdo, deduzido, quando aplicével, da respec-
tiva provisdo para perdas e de reducdo do valor
recuperavel.
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Auditoria e asseguracao
GRI 2-5

O Relatorio Anual 2023 do Banco PAN contempla
as mesmas instituicdes das divulgacdes financei-
ras do ano, as quais foram auditadas por audito-
rias independentes e reportadas para o mercado
trimestralmente.

O processo de auditoria deste documento pas-
sou pela deliberacdo da Comissdo ESG do Banco
PAN, além do conhecimento do Conselho de Ad-
ministracdo e da equipe de ESG do BTG Pactual.
A verificacdo externa e independente foi realiza-
da pela consultoria KPMG, que pode ser atestada
em sua Carta de Asseguracdo, no capitulo com o
mesmo nome.

Duvidas?
GRI 2-3

Caso haja alguma duvida sobre este relatério ou
as informacdes contidas nele, entre em contato
através do e-mail esg@grupopan.com.
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Cartado CEO

GRI 2-22

E com grande satisfacdo e orgulho que compar-
tilhamos os marcos significativos alcancados pelo
Banco PAN em 2023, um ano que se destacou
pela revisdo do nosso posicionamento de marca
e incansavel dedicacdo a melhoria da experiéncia
dos nossos clientes. Em 2023, nossa jornada foi
marcada por desafios e conquistas significativas,
com diversificacdo de produtos, canais e o au-
mento da transacionalidade, sempre guiados pelo
nosso propdsito de potencializar uma vida finan-
ceira inteligente para as pessoas.

Apesar dos desafios decor-
rentes de um ciclo de crédito
rigoroso, alcangamos um lucro
liquido ajustado de R$ 777 mi-
Ihdes e fechamos o ano com
uma carteira de crédito de

R$ 41,8 bilhdes, um aumento
de 7% na comparacgéao anual.

Com o Banco PAN cada vez mais forte, olhamos
para 2024 com otimismo e prontiddo para um
crescimento significativo. Uma das nossas princi-
pais realizacdes foi a melhoria da experiéncia dos
nossos clientes, com a revisdo do aplicativo do
Banco PAN e dos canais de atendimento. Investi-
mos substancialmente em nossa plataforma digi-
tal, com a entrega de uma jornada cada vez mais
agil e inteligente, por meio de ofertas contextu-
alizadas que apoiam nossos clientes, alcancando
um patamar comparavel aos melhores do setor.

Isso nos permitiu ndo apenas fidelizar nossos
clientes existentes, mas também atrair novos e
fortalecer a nossa base de 28 milhdes de pessoas,
das quais 65% ativas e engajadas, com um volu-
me transacionado de R$ 91,3 bilh&es.

Além disso, revisamos nossos processos internos
e, como meta, definimos agdes de melhoria no
atendimento que fizeram com que a classificacdo
do Conglomerado Prudencial BTG Pactual no Ba-
cen caisse do indice de 76 (2022) para 34 (2023),
uma conquista significativa. Os esforgos continu-
ardo em 2024 para melhorar a nossa posicéo.
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No segmento de cartdes de crédito, apesar dos
desafios enfrentados nos ultimos anos, retoma-
mos nossa trajetdria com o langamento, no final de
2023, do cartdo Estelar, um produto premium que
reflete nosso compromisso com uma oferta de valor
e qualidade para os clientes. Este movimento, jun-
tamente com a introdugdo da conta corrente com
rendimento desde o primeiro dia, simboliza nosso
esforgo continuo em oferecer solugdes inovadoras
e mais vantajosas aos nossos clientes.

Nossa estratégia de diversificacéo e integracéo pro-
VOU ser um sucesso, ndo apenas em termos de ex-
pansdo da nossa oferta de produtos, mas também
na unido entre as nossas areas internas, resultando
em uma experiéncia unificada que designamos de
“One Bank”. Este esforco conjunto nos permitiu al-
cancgar marcos importantes, como a lideranca no fi-
nanciamento de motos no Brasil: terminamos 2023
com 35% de market share de financiamento de mo-
tos novas.

Além dos avangos operacionais e comerciais,
2023 foi um ano de consolidacdo do nosso com-
promisso com as praticas ESG. Por meio de inicia-
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tivas focadas na diversidade e incluséo, conquis-
tamos novamente os selos Great Place to Work
(GPTW), que qualificam as melhores empresas
para trabalhar, figurando pela primeira vez no
ranking nacional, além de estar no top 4 das me-
lhores Instituicdes Financeiras para se trabalhar,
em 1° lugar entre os bancos para pessoas LGB-
TQIA+, em 1° lugar entre os bancos para pessoas
étnico-raciais e em 3° entre as melhores empre-
sas para mulheres trabalharem.

Na esfera socioambiental, compensamos nova-
mente a totalidade das nossas emissGes de gases
de efeito estufa nos escopos 1, 2 e 3 (ex-cartei-
ra financiada), e evoluimos nossa atuagdo, com o
apoio a mais de 15 instituicdes sociais. Estes sédo
exemplos do nosso compromisso além do suces-
so financeiro.

Ao olhar para o futuro, em 2024, seguimos foca-
dos no crescimento de nossa carteira de crédito,
em melhorar ainda mais a experiéncia do cliente e
fortalecer a nossa marca no mercado. Nossa viséo

é liderar conexdes inteligentes em servigos finan-
ceiros e de consumo, unindo nossa expertise de
crédito do Banco com a experiéncia de aquisicdo
da Mosaico e Mobiauto — uma meta que perse-
guimos com o engajamento de nossos clientes,
crescimento com rentabilidade e a aspiragédo de
ser uma marca com a qual todos desejam se as-
sociar.

Encerramos 2023 agradecendo a confianga de-
positada e com a certeza de que estamos no ca-
minho certo para alcancar nossas ambicdes, a
partir de um crescimento continuo e sustentavel.
Temos uma equipe dedicada, estratégias claras e
0 apoio dos nossos clientes e parceiros, de ma-
neira que seguimos confiantes de que o Banco
PAN continuaré a inovar e inspirar o mercado em
2024.

Cadu Guimaraes
CEO do Banco PAN

Introducgao
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Mensagem do Conselho de Administracao

GRI 2-22

Nosso propdsito é potencializar uma vida finan-
ceira inteligente para as pessoas, porque enten-
demos que cada um possui objetivos, expectati-
vas e desafios Unicos. Por meio de uma plataforma
digital completa, integramos todos os produtos e
servicos em um Unico aplicativo que atua como
assistente de crédito e consumo. Dessa forma,
oferecemos uma abordagem personalizada, com
cross-sell de produtos e impacto significativo na
satisfacdo do cliente, bem como no nosso cresci-
mento e performance.

Ao longo de 2023, melhoramos de forma signi-
ficativa a experiéncia e o relacionamento com o
nosso publico-alvo, alcancando 28 milhdes de
clientes. Este avanco é resultado dos nossos re-
levantes investimentos em experiéncia do cliente
(UX) e do langamento de novos produtos e ferra-
mentas que oferecem solucdes inteligentes, cria-
tivas e personalizadas.

Para 2024, delineamos planos e metas que refle-
tem o0 nosso compromisso continuo com a exce-
léncia, a sustentabilidade e a inovacdo. No cer-
ne da nossa estratégia, estd o compromisso com

praticas ESG robustas, visando a consisténcia e a
consolidagdo de nossas iniciativas.

Nossos produtos continuam em constante evo-
lugdo para atender as necessidades dinamicas
dos nossos clientes, com énfase em solugdes que
economizam tempo e dinheiro, os mantém segu-
ros e provém acesso a uma vasta linha de servi-
¢os, sempre com a preocupacdo de garantirmos
um impacto positivo na sociedade.

Somado a isso, nosso foco incansavel na satis-
facdo do cliente nos impulsiona a melhorar con-
tinuamente os indices de atendimento. Assim,
acreditamos que obteremos indicadores atrativos
de engajamento e transacionalidade, com clien-
tes mantendo sua recorréncia de uso dos nossos
produtos.

No contexto tecnoldgico, com a implementacéo
de uma nova infraestrutura em 2023, nosso foco
em 2024 estd na simplificagcdo e modernizacéo,
aproveitando tecnologias emergentes, como a
inteligéncia artificial, para otimizar processos em
diversas dreas do Banco. Hé também outras ini-

ciativas em curso a serem implementadas com o
objetivo de manter o nosso impacto positivo.

Para os nossos colaboradores, incentivaremos
uma maior integracdo e troca com as empresas
controladas pelo Banco PAN, como Mosaico e
Mobiauto, e maior sinergia com o BTG Pactual,
acdes estas que refletem nossa busca por um am-
biente de trabalho com sinergia, enriquecedor e
colaborativo. Ainda, reafirmamos o nosso com-
promisso com a equidade e a diversidade, por
meio de agdes afirmativas para promover a inclu-
sdo e a representatividade em todos os niveis da
organizacao.

Juntos, construimos uma orga-
nizacao que contribui para um

futuro melhor para todos os
nossos stakeholders.

Conselho de Administracgao
Banco PAN
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Desde 2011, desempenhamos atividades de banco multiplo com carteira comercial,
sujeito as regulamentagdes do Banco Central do Brasil e demais reguladores e au-
torreguladores. Ao longo desses 12 anos, nossa atuagédo vem se transformando para
construirmos uma jornada de sucesso e inovagéo.
Aquisigao de 51% das ac¢des Novo posicionamento de marca; BTG Pactual compra parte Atingimos 28
ordindrias pelo BTG Pactual e atingimos a marca histérica de acionéria da CaixaPar e torna-se milh&es de clientes.
acordo com a CaixaPar para R$ 1 bilhdo de originagéo de o principal acionista. Aquisigéo Rebranding,
compartilhar o controle da crédito por meios digitais, no qual da Mobiauto e Mosaico, dona com marca mais
companhia. fomos pioneiros na formalizagdo das marcas Zoom e Buscapé. aspiracional.
. por biometria digital. Atingimos 17 milhdes de clientes.
S . _ . n
O banco Inicio da Lancamento da Investimento em continua evolugéo de
PanAmericano transformacéo Conta Digital UX e crédito contextualizado, facilitando
passa a ser digital do Banco. #ContaComPAN. a usabilidade, entregando produtos mais
Banco PAN. apropriados e aumentando as taxas de

clientes.

engajamento. Atingimos 23 milhdes de
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Nosso propdsito

Potencializar uma vida financeira inteligente
para as pessoas.

Proposta de valor

Acreditamos que o Banco PAN & mais que
um banco; somos o aliado financeiro e de
consumo do dia a dia dos nossos clientes.
Nossas solugdes praticas e inteligentes sim-
plificam as decisdes e trazem vantagens,
onde, quanto mais as pessoas usam, mais
beneficios elas tém.

Conheca mais sobre os nos-
sos atributos culturais:

Trabalho em equipe: ¢ como co-
mecam todas as nossas conquistas.

Ousadia empreendedora: ¢ o que
impulsiona a nossa transformacao.

Protagonismo com profundida-
de: é aproveitar cada oportunidade
de fazer mais.

<o

Modelo de negécio PAN

Pilares
operacionais

Liderar conexdes
inteligentes em
servigos financeiros
e consumo

Atributos culturais
[ |

Quem somos

Ao nos tornarmos o aliado financeiro
e de consumo do dia a dia dos nos-
sos clientes, reforcamos o nosso foco
no desenvolvimento de solugdes sim-
ples e que impactam positivamente a
sociedade. Por isso, as praticas ESG
(Ambientais, Sociais e de Governanca)
e a tecnologia sdo pilares estratégicos
fundamentais no Banco PAN, integra-
dos em nossa estrutura e modelo de
trabalho. Promovemos agdes transver-
sais desses temas em toda a compa-
nhia, assegurando presenca em todas
as areas do Banco.

Fruto deste posicionamento, foi o lan-
camento do Framework Sustentdvel,
em 2023. Focado no financiamento e/
ou refinanciamento de carteiras novas
e existentes que cumpram os critérios
de elegibilidade, responde a crescen-
te procura dos investidores por inves-
timentos de impacto socioambiental
positivo, com uma maior transparéncia
em relacdo as condi¢cdes de utilizagcao
dos recursos. Saiba mais sobre esta
iniciativa e sua significativa captagcdo no
capitulo “Performance econémico-finan-
ceira” deste relatorio.
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Destaques 2023
conectando histdrias e transformando em ndmeros
—— Atuacio Financeiro Interno*
B'E] 28 milhodes RS 777 milhdes 95% + 2.500 37%

Gg de clientes de lucro liquido da carteira colaboradores de mulheres

(+18% vs. 2022) (+1% vs. 2022) c(c;l;}era |2%gga na lideranca

o €M
[;] o 2,2 + 4 mil horas 31%
ode Cross-sell Index e

& clientes ativos** (2,1 em 2022) \i;157e1a:a. oe C%r?smerglzs Qa&o oe pess%as nengS

(66% em 2022) ROE ajustado em |ver3|~ aae no quadro gera

(12.2% em 2022) Incluséo
) RS 41,8 bilhoes
| 34 Indice em carteira de + 106 mil horas
Bacen credito RS 2,2 bilhdes de treinamento para
Conglomerado (+7% vs. 2022) .
: de captacéo no os colaboradores
Prudencial BTG . Framework sustentével
Pactual RS 91,3 bilhdes
(76 em 2022)
de volume
transaCionadO *Conquistas internas do Banco PAN.
(+6% VS. 2022) **Clientes que possuam crédito, depdsito em conta corrente, ou que realizaram

qualquer transagdo nos Ultimos 90 dias anteriores ao fechamento do trimestre.
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conectando histdrias e transformando em nlimeros

Ambiental
GHGE Brotacol
\\
Ouro
6be,7té ?02\;6‘.«\0060 I S E B 3
\
GHG Protocol ISE B3
Selo Ouro 4° |lugar geral e 1° em Instituicbes
Financeiras

N CDP

DISCLOSURE INSIGHT ACTION

CDP
Nota B

Social
— (glreqt
elhores ace !
E P
Tabainar To Top [z
Instituig&o Financeira WorkO EMPLOYER | 2024
Great CERTIFIED EXCELLENCE IN EMPLOYEE CONDITIONS
Certificada
BRASIL 2023
BRASIL TOP Employer
GPTW* 4° ano consecutivo
*
GPTW como TOP Employer

Top 4 Instituicdes

Financeiras Melhores Empresas

para Trabalhar

g, SELO MUNICIPAL DE 0
q )y Direitos Humanos M
_# e Diversidade \/

Selo Municipal de + 15 instituicoes
Direitos Humanos e apoiadas em
Diversidade (62 edi¢3o) orojetos sociais

Prefeitura de Sdo Paulo

*Great Place to Work.
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Gestao da sustentabilidade e
estratégia do tema material

Para nés do Banco PAN, a
tematica ESG é estratégica.
Atuamos de forma estruturada
e transversal, para que este as-
sunto permeie todas as areas
internas.

Materialidade do Banco PAN e
controladas

GRI 2-14 | GRI 3-1

Revisamos a nossa materialidade a cada dois
anos. Nossa Ultima estruturacdo foi realizada em
2022, fruto de uma priorizacdo que incluiu a ana-
lise das fontes de informacao, benchmarking e a
compilagdo da consulta aos stakeholders (mais
de 3.895 consultados, dos quais participaram o
BTG Pactual, Febraban, Banco PAN, Comité de
Auditoria e Conselho de Administracédo; além de
uma pesquisa online com clientes, colaboradores,
analistas de sell side, midia especializada, terceiro
setor, associagdes de bancos, correspondentes
bancérios e lojistas).

Durante este processo, foi avaliada a abordagem
dos assuntos para cada um dos publicos e o peso
dado a cada tépico. A alta relevancia dos temas
consultados se deu por meio da média dos pesos

15
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(8,23), na qual os mais relevantes tiveram desta-
que em virtude da incidéncia, prazo, extensao,
irreversibilidade, gravidade e probabilidade (sai-
ba mais sobre esta estruturacdo e os pesos dos
temas para os stakeholders no anexo do capitulo
“Quem somos”). Este processo de priorizagdo e
deliberacao foi realizado e validado pela Comis-
sdo ESG e pelo Conselho de Administracdo do
Banco PAN.

Os critérios finais de escolha da materialida-
de consideraram:

B Preocupacdes e prioridades dos nossos
clientes, colaboradores e parceiros;

B Potencial em criagéo de valor e impacto
positivo para a sociedade e o meio
ambiente;

B Posicionamento e estratégia de negdcio.
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H
Tecnologia e Gestao integrada de
TYELED riscos e parceiros
ill
Cultura, Pessoas e Etica, transparéncia
Diversidade e Inclusao e compliance
. 4 i sm:;%'" 16 .’.m‘ e "“;
o
. . . 11?2::-
Satisfacdo do cliente Desempenho econémico
e jornada do produto ——
Privacidade e Gestao de imagem
protecao de dados e reputacao
16 e I 7=
Prevencéao a fraude Governancga corporativa

LEMENTAGAO lenunm-
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GRI 2-13

O ano de 2023 foi marcado pela consolidacéo
orgénica das diretrizes ESG na companhia, com
maior controle e governanga dos processos, para
a otimizagédo dos esforcos internos.

Dois grandes tépicos direcionaram a estratégia e
as acdes ESG em 2023:

O processo de rebranding do Banco PAN
envolveu o novo posicionamento, resultante
da revisdo dos atributos da marca interna e
externamente. Saiba mais sobre este pro-
cesso nos itens “Somos PAN” “Para, Pensa e
PAN” e “#SejaMaisPAN” deste capitulo.

Alinhamento continuo dos produtos e pro-
cessos a Agenda 2030 da Organizacéo das
Nagdes Unidas (ONU).

Acreditamos que o nosso maior valor sdo as pes-
soas. Porisso, em 2021, aderimos ao Pacto Global
da ONU e, em 2023, iniciamos a implementacao
de agdes para alcancar as metas que estabelece-
mos para 2030, com foco nos movimentos “Elas
Lideram”, “Mente em Foco”, “Raca é Prioridade’,
“Salario Digno” e “Transparéncia 100%”. Defini-
mos objetivos para alcangcarmos inicialmente até
2025, como forma de incitar o inicio desse pro-
jeto. Afinal, acreditamos genuinamente que cada
um destes temas faz a diferenca para a nossa
cultura.

o®AL Co
Mz Pacto Global

€
W&’ / Rede Brasil

W

Quem somos

&

Clique no nome dos Movimentos e
saiba mais sobre nossas agoes:

“Elas Lideram”

“Mente em Foco”

“Raca é Prioridade”
“Salério Digno”
“Transparéncia 100%”
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Governanga ESG

GRI 2-13 | GRI 2-14

A gestdo do impacto socioambiental e climatico
das nossas atividades € executada de forma a:

B Assegurar a conformidade com a legislacao,
com as normas e com os regulamentos
aplicaveis;

B Promover a eficiéncia no consumo de
energia, de recursos naturais e de insumos,

bem como a adequada gestdo e destinacao
dos residuos e efluentes gerados;

B Garantir condigdes de trabalho adequadas
e bem-estar aos nossos colaboradores, por
meio de padrdes de salde e de seguranca
ocupacional.

Seguimos as diretrizes estabelecidas na Politica
de Responsabilidade Social, Ambiental e Clima-
tica (PRSAC) do Banco BTG Pactual S.A., nosso
controlador e instituigéo lider do Conglomerado
Prudencial BTG Pactual, bem como a Diretriz de
Responsabilidade Social, Ambiental e Climatica
(DRSAC) do Banco PAN. Estas devem ser obser-
vadas por todas as areas, pelos nossos colabora-

dores e pelas controladas diretas ou indiretas, de
acordo com os critérios de relevancia e propor-
cionalidade.

Atualmente, a nossa equipe ESG atua com foco
nos temas: transparéncia, riscos, responsabilida-
de social, produtos e projetos, e captagdo susten-
téavel. O objetivo da agenda é promover e medir
o alcance das iniciativas que contribuem para o
nosso desenvolvimento sustentavel.

Para garantir que a nossa estratégia esteja alinha-
da aos temas materiais, a Agenda 2030, aos Ob-
jetivos do Desenvolvimento Sustentavel (ODS) e
aos movimentos do Pacto Global da ONU, imple-
mentamos a Comissdo ESG, que se reporta dire-
tamente ao Conselho de Administracdo do Banco
PAN e ao Comité ESG do Conglomerado Pruden-
cial BTG Pactual (do qual o Banco PAN faz parte).

A Comissdo ESG é responsavel por monitorar o
cumprimento das normas socioambientais vigen-
tes, avaliar a efetividade das acdes implementa-
das e os impactos do descumprimento, além de
orientar e estabelecer competéncias para a ado-
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¢do de providéncias necessérias a identificacéo,
classificacéo, avaliacdo, eliminacdo e mitigacdo
de riscos socioambientais.

Fica ainda sob responsabilidade da Comissdo a
aprovacdo e o acompanhamento de processos,
atividades e produtos relacionados a agenda ESG
e ao desenvolvimento sustentdvel da companhia.

Importante ressaltar que esté prevista na PRSAC
do Conglomerado Prudencial BTG Pactual, bem
como na DRSAC do Banco PAN e no Cédigo de
Conduta e Etica, a responsabilidade de todos os
nossos colaboradores em mapear e gerir impac-
tos e externalidades sociais e ambientais advindos
das nossas operacdes, produtos e parcerias. Isso
inclui a implementacédo de programas estrutura-
dos para mitigar os efeitos negativos, inclusive os
relacionados as mudancas climaticas.

Saiba mais sobre a estrutura organizacional do
Banco PAN no capitulo “Governanca corporativa”
deste relatério.
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Operagao

Somos o Banco PAN S.A., uma sociedade anoni-
ma de capital aberto que atua no Brasil, com sede
na Avenida Paulista, n°® 1.374, 16° andar, S&do Paulo
(SP). Estamos listados no Nivel 1 de Governanca
Corporativa da B3 S.A. (Brasil, Bolsa, Balcdo), com
as acdes preferenciais negociadas sob o ticker
“BPAN4” controlada direta e indiretamente pelo
Banco BTG Pactual S.A.

Composig¢do acionaria

Em 31/12/2023, o capital social do Banco PAN
estava distribuido da seguinte forma:

p
: i s

@ pactual Free Float Tesouraria
73,9% 25,8% 0,3%
100% ON 0,0% ON 0,0% ON
46% PN 53,4% PN 0.6% PN

Nossa cadeia de valor

GRI 2-6

Atuamos no segmento de
consumer banking do setor
financeiro privado para ofere-
cer produtos de crédito e de
transagdes financeiras para
pessoas fisicas.

Em 2019, j& contdvamos com uma larga experi-
éncia em crédito, com foco em dois produtos —
veiculos e consignado — e uma base de mais de 4
milhdes de clientes com uma carteira de crédito
de R$ 24 bilh&es. Por outro lado, nossa originagao
era realizada principalmente por meio dos nossos
parceiros (correspondentes bancérios e lojistas
de veiculos), com pouco contato direto com o
cliente e baixo awareness da marca.

Desde entdo, iniciamos uma jornada intensa de
transformacéo, com multiplos canais e produtos.
Diversificamos nosso portfélio de crédito, adicio-
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nando empréstimos pessoais, cartdo de crédito,
car equity e antecipagdo do saque FGTS (Fundo
de Garantia do Tempo de Servico), além de ofere-
cermos novos servicos como marketplace com-
pleto com o Shopping, Buscapé, Zoom e Mobiau-
to. Tudo isso, disponivel em multiplos canais:

J B ©

Aplicativo Web WhatsApp

Neste processo, fortalecemos a nossa posicédo
por meio de uma operagéo mais resiliente e com
melhores condicdes de entregar uma proposta
de valor diferenciada. Nosso objetivo é continuar
presente nas decisdes dos nossos clientes, ofertar
crédito contextualizado, fazer parte de suas vidas
e investir em novos produtos e solucdes inovado-
ras, com foco no crescimento do nosso negécio,
em engajamento e monetizagéo.

Conheca a relagcédo que temos com 0s nossos
fornecedores e o modelo de gestdo no capitulo
“Performance social’, item “Relacionamento com
fornecedores”.
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Principais parceiros: correspondentes
bancérios (Corbans) e lojistas
GRI 205-2

Entre os nossos parceiros mais expressivos, estdo os
correspondentes bancarios e os lojistas, que atuam
na distribuicdo dos nossos produtos nacionalmente:

$] 1.321 Corbans

—v  ativos responsaveis por aproximadamen-
te 70% da producdo de empréstimos
consignados e empréstimos por FGTS
do Banco PAN.

23.578 Corbans e lojistas

O0=0| ativos que comercializam os produtos de
veiculos leves e motos.

Para a estruturacéo da parceria com cada um, hé no
processo de cadastro um Crivo / motor de crédito
que analisa a situacao financeira, a informacao dos
soécios, entre outros itens necessarios para identi-
ficar e classificar o parceiro em nivel de risco bai-
x0, médio e alto. Dependendo do risco apontado,
0 processo é encaminhado para uma nova alcada
que analisara os dados e, somente apds essa etapa,
seguiré a esteira de aprovagdes (Prevencéo a Lava-
gem de Dinheiro - PLD, Prevencéo de fraudes, Juri-
dico, ESG e Modelagem de crédito).

Em um intervalo de 12 meses, os parceiros que
apresentam inicialmente risco alto passam por
um novo processo de renovacdo e classificacdo
de risco. O modelo de trabalho inclui um Termo
de Adesdo vinculado ao Contrato de Prestacéo
de Servicos de Correspondente Bancario e segue
a resolucdo e o modelo de remuneracéo aderen-
te a Resolucdo do Conselho Monetério Nacional

(CMN) n°® 4.935/2021.

Para ser um dos nossos correspondentes bancé-
rios, € necessario apresentar, entre outros:

B Ato societario — todas as alteracdes ou
consolidado;

B Documento dos sécios / procuradores (RG e
CPF ou CNH);

B Declaracdo cadastral de parceiro,
preenchida e assinada;

B Termo de solicitacdo de cadastro de usuario
master (quando o relacionamento for este).

Paralelo a este processo de cadastro, contamos
com um programa de Controle de Qualidade dos
Parceiros com acompanhamento mensal, que
mantém regras claras e penalizagdes no caso de
descumprimento.
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Ainda com foco no fortalecimento deste tipo de
parceria, disponibilizamos a Universidade do Cor-
respondente, um canal onde Corbans e lojistas
encontram capacitagdes e trilhas de conheci-
mento, visando a boa execugéo do seu trabalho.

1.915 participagdes nas
trilhas da Universidade do
Correspondente em 2023.
Trilhas:

B Cddigo de Conduta;
Lei Geral de Protecdo de Dados;
Prevencédo a Lavagem de Dinheiro;

Risco Operacional;

Segurancga da Informagéo.

Tais trilhas sdo fundamentais para garantir a con-
formidade com as politicas e regulamentacdes,
além de promoverem a constante atualizacdo e
aprimoramento dos nossos parceiros.

Conheca mais sobre os nossos stakeholders no
capitulo "Performance social", item "Engajamen-
to com stakeholders".
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Resultados da campanha

Bﬁﬁa 96 milhdes
R

de alcance

1,7 bilhdo

de pessoas impactadas

axr————a

600 milhdes
| de impressdes

505 mil

reproducdes no
novo Podcast Pod
Fazer Mais
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Ao lancar campanha e monitorar a reagcdo do publico, foi identificado que grande parte das mencdes no
X (antigo Twitter) foi positiva, com a celebracdo da parceria e reforco da confianca e vontade de abrir ou
reativar a conta no Banco PAN a partir da presenca da embaixadora. As mengdes, tanto nesta plataforma
qguanto no Instagram, fortaleceram alguns atributos importantes da marca, como inovacéo e experiéncias,
além da identidade visual (azul) do PAN e da associagdo mental que fazem da atriz com o filme Besouro Azul.

Internamente, langamos a campanha
#SejaMaisPAN para motivar os cola-
boradores a fazerem mais pelos nossos
clientes e alcangarem metas corporati-
vas. Essa campanha solidificou o movi-
mento interno “One Bank”, que consi-
dera que todas as dreas trabalhem por
um mesmo objetivo. Como consequ-
éncia, diversas iniciativas foram imple-
mentadas internamente para conquistar
as metas estabelecidas, como a revisdo
das interfaces do aplicativo e dos canais
de atendimento.

Saiba mais sobre a nossa cultura e ou-
tros movimentos importantes do ano de
2023 no item “Cultura organizacional”
deste capitulo.




P

Conquistas

Os movimentos internos em dire¢do a melhoria
da jornada e do atendimento dos nossos clientes
conquistaram o importante marco de redugéo do
nosso indice no ranking de reclamag¢des do Ban-
co Central do Brasil (Bacen):

de 76 (2022)

para 34 (2023)

Veja no capitulo “Governanca
corporativa” mais detalhes sobre
essa conquista junto ao Bacen.
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Com isso, em 2023, atingimos 28 milhoes de
clientes presentes em todo o territério nacional, com
maior participacao nas regidoes Sudeste e Nordeste.

Norte
o
8%
11,1% de penetragéo

Nordeste

27%

11,8% de penetracao

Centro-Oeste

Sudeste

44%

12,4% de penetragdo

8%

1,7% de penetracéo

Sul
13%

10,3% de penetracao
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O PAN é uma plataforma Dentre as nossas evolugdes, as ofertas de crédito foram aprimoradas e agora podem ser solici-
combpleta tadas e concluidas em poucas etapas por meio de nosso aplicativo, WhatsApp e nas plataformas

P da Mosaico ou Mobiauto, impulsionando também a originagdo B2C e fortalecendo a lideranga
GRI 2-6

que alcancamos nesses segmentos ao longo do tempo.

Somos o banco digital com uma das ofertas de
produtos financeiros mais completa do mercado |
brasileiro. A partir de um formato que integra to-
dos os produtos e servigcos em um unico aplica-

tivo, proporcionamos valor aos nossos clientes e CreS_CimentO de Realizamos

entregamos resultados consistentes aos acionis- aproximadamente

tas. 14% dos depdsitos _248.525
simulagodes

Nossa estratégia de desenvolvimento de produ- do banco digital em novembro em maio, durante o Feirdo

(maior crescimento mensal .
Mobiauto, para tornar
em 2023). . ;
. _ _ 3 realidade o sonho do veiculo
B Fortalecer e impulsionar a integracéo dos préprio dos brasileiros.
nossos canais, conectando os clientes
B2B ao nosso aplicativo e aumentando o

tos esté baseada em trés pilares:

Pela primeira vez, nos unimos

engajamento; com a Mobiauto e o Buscapé .
B Proporcionar exceléncia e investimento na para a live de Black Friday, com _ +127 mll
melhoria da experiéncia dos clientes; + 10 mil pessoas Ver:g%rgzs:()s zlr:e(ilzyysp)
B Tornar a marca aspiracional, incluindo a alcangadas. '

experiéncia do usuério, melhorando a forma
como o cliente percebe o Banco PAN.




Para refletir o redirecionamento do nosso foco no cliente, implementamos novidades
na area de produtos e tecnologia. Em 2023, promovemos o novo posicionamento e a
percepcdo de inovacéo e cuidado, incrementando o portfélio com:

E Cartao Estelar [Dj Programa +Beneficios

+ 612 mil

pessoas interessadas
em adquiri-lo.

Novo Cartiao Atmosfera

+ 311 mil

pessoas interessadas.

Conta que Rende a partir
do primeiro dia

1,3 milhdo
de clientes com saldo

em conta rendendo
automaticamente.

quanto mais o cliente se en-
volve com o Banco PAN, mais
beneficios s&do oferecidos.

Empréstimo Ideal

desenvolvimento de inteligén-
cia artificial em prol do cliente
para encontrar a melhor solu-
¢éo de crédito, com langamen-
to final previsto para 2024.

Meus boletos (DDA)

boletos no nome
do cliente.

@ 1° banco digital a utilizar o

WhatsApp na confirmagao
de transagodes suspeitas e
comunicagao com o cliente:

+ RS 20 milhodes

de perdas evitadas.

-70%

do custo operacional.

Reducédo de fraudes de
Banking Clients.
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Todos esses produtos e servigos se tor-
naram disponiveis em um novo aplicativo,
redesenhado para criar uma experiéncia
de uso mais intuitiva, com a evolucédo do
autosservico, oferecendo uma jornada
de pds-atendimento mais agil e proxima.
Conheca mais sobre o novo aplicativo no
item “Tecnologia e inovacéo” deste capi-
tulo, e confira a seguir o nosso portfélio de
servicos e produtos.
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Nossa atuacao

Atuamos em oito frentes e trazemos solucdes
para os principais desafios da atualidade, sempre
em busca de fazer com que os clientes encontrem
o produto certo, no momento certo. Nosso mode-
lo de negdcio permeia os seguintes produtos de
crédito e servicos financeiros: Crédito Consignado
e FGTS, Financiamento de veiculos, Cartdo de
crédito, Empréstimo pessoal, Banco transacional,
Marketplace, Investimentos e Seguros.

Em 2021, com a aquisicdo da Mobiauto e da Mo-
saico, e a consequente inclusdo de suas opera-
¢des na plataforma do Banco PAN, nosso ecossis-
tema se tornou mais completo, provendo acesso
a diversas ferramentas que facilitam a vida dos
nossos clientes, com solucdes inteligentes em um
so lugar. Além dos recursos transacionais, de crédito
e investimento, € possivel acessar diretamente:

M Buscapé: compara precos e encontra
ofertas. Integrado ao nosso sistema,
proporciona aos nossos clientes uma
potencializagdo da capacidade de tomada
de decisdes de consumo;

B Zoom: mais do que comparar pregos, &
uma ferramenta que apresenta ofertas de
centenas de lojas em nosso site e aplicativo;

B Mobiauto: viabiliza a busca de veiculos para
compra, assim como emula o financiamento
necessario para realizar esta operacao.

Conhega mais sobre os nossos segmentos de atua-
¢80 a seguir:
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Crédito Consignado e FGTS

Produtos:

B Crédito Consignado (empréstimo pessoal e
cartdo de crédito)

M Cartdo Beneficio
B Cartdo Consignado
B Antecipacdo do saque FGTS

Vivenciamos uma trajetdria de sucesso no mer-
cado de crédito consignado, com foco em em-
préstimos e cartdes de crédito para servidores
publicos, aposentados e pensionistas do Instituto
Nacional do Seguro Social (INSS).

Em 2023, revimos a jornada de solicitagédo de cré-
dito, o que facilitou o entendimento do processo
por parte do cliente, além de acelerar a validacéo
e formalizac&do, com a complementagdo de maior
segurancga durante todas as etapas. Conheca mais
sobre as nossas acdes de seguranca e prevencao

a fraude no capitulo “Governanca corporativa’,
item “Prevencédo a fraude”.

Mantivemos também a nossa posicdo como um
dos principais players no segmento financeiro,
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com altos niveis de originagdo, e alavancagem da
producédo B2C, que estd alinhada a nossa estra-
tégia de multiplos canais. Somado a isso, tivemos
um crescimento relevante nas vendas da nova
modalidade de cartdo de crédito consignado,
qual seja o Cartdo Beneficio e o Cartdo Consig-
nado para aposentados, pensionistas do INSS ou
servidores publicos.

Por fim, evoluimos a jornada de antecipacéo do
saque do FGTS, com consulta realizada direta-
mente pelo aplicativo do Banco PAN, e as duvidas
e solicitacdes encaminhadas para a nossa central
de atendimento via WhatsApp, possibilitando um
maior nimero de atendimentos e aumento da
proximidade com os nossos clientes.

A carteira total de empréstimos consignados ter-
minou o ano de 2023 com um saldo de R$ 11,9
bilhdes, um aumento de 14,42% comparado a
R$ 10,4 bilhdes em 2022. O portfélio de car-
tdo de crédito consignado fechou 2023 em
R$ 3,8 bilhdes, versus R$ 4.4 bilhdes em 2022,
devido a nossa estratégia de cessdo de carteira.

J& a carteira de antecipacdo do saque aniver-
séario do FGTS concluiu 2023 com um saldo de

R$ 1.4 bilhdo versus R$ 2,9 bilhdes em 2022, se-
guindo a mesma légica de cessdo de carteira.

\ |~ Produto de impacto
@ (Crédito Consignado e FGTS)

Impactos Positivos e Potencializadores

O impacto positivo real é a oferta de linha de cré-
dito com taxas reduzidas pela utilizagdo do INSS
como garantia, possibilitando a viabilizacado de in-
jecéo de caixa e o0 acesso a um limite superior para
um publico especifico de servidores publicos,
aposentados e pensionistas do INSS.

Impactos Negativos e Mitigadores

Embora apresente taxas menores, esta linha de
crédito se destina a um publico que pode apre-
sentar vulnerabilidade digital e estar mais sujeito a
golpes e fraudes. Nos Ultimos anos, houve cresci-
mento no volume de fraudes devido principalmen-
te ao aumento das transacdes no ambiente virtual.

Para reduzir esse impacto negativo, revisamos a
jornada de contratacdo em um modelo que visa
dar mais clareza, aumentar a seguranca e diminuir
a fraude, ao mesmo tempo que dedicamos nos-
sos esforgos a diminuir as possibilidades de venda
indevida. Conhega mais sobre essas iniciativas no
capitulo ‘Governanca corporativa” item “Preven-
¢éo a fraude”.
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Veiculos
Produtos:

B Financiamento de veiculos (leves e motos)
B AutoPAN

B Marketplace de veiculos (Mobiauto)

[ |

Ferramentas para suporte a gestdo dos
lojistas

Realizamos o financiamento de veiculos leves usa-
dos, motos novas e usadas. A aquisicdo da Mo-
biauto nos permitiu atuar como umas das maiores
plataformas digitais para a venda de veiculos no
Brasil, aumentando o nosso market share no mer-
cado de financiamento. A Mobiauto também pro-
porciona melhorias para a experiéncia do cliente
e aumenta o engajamento dos lojistas, expandin-
do o nosso ecossistema por meio de tecnologia,
contextualizando produtos e servigos.

Além disso, oferecemos o AutoPAN (empréstimo
com garantia de veiculo), com oferta para toda
a base de clientes, permitindo escalar o produ-
to que apresenta elevada rentabilidade e risco
controlado.
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Ao longo de 2023, aumentamos de forma rele-
vante a originagéo de financiamento de veiculos,
nos consolidando como uma das principais pla-
taformas do Brasil. Esse cenério é consequéncia
dos nossos constantes investimentos na experi-
éncia digital do usuario (UX), evoluindo tanto para
clientes quanto para os lojistas. Com um pro-
cesso de concessdo de crédito mais agil e sim-
plificado, atingimos a maior originagdo histérica
nesse segmento: R$ 13,7 bilhdes em 2023, sendo
R$ 4,3 bilhdes apenas no ultimo trimestre. Este
cenario foi fruto também de uma estratégia de
precificagdo assertiva, com maiores rentabilidades.

A carteira de financiamento de veiculos concluiu
2023 com um saldo de R$ 22 bilhdes, um aumen-
to de 32% com relacéo aos R$ 16,7 bilhdes do final
de 2022.

N
@ Produto de impacto (veiculos)
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Impactos Positivos e Potencializadores

O financiamento de veiculos tem um impacto po-
sitivo real na vida de milhares de clientes, porque
pode contribuir para compor suas rendas familiares.
Em pesquisa realizada com os nossos clientes em
2023, identificamos que 66% deles utilizam seus
veiculos para fins comerciais.

Motivo para utilizar o veiculo

B Uso comercial (trabalho)

Uso pessoal
B Uso pessoal e comercial (trabalho)

Base: 376

Impactos Negativos e Mitigadores

Um impacto negativo é o superendividamento, que
pode atingir os clientes de financiamento de veicu-
los. Para mitiga-lo, em 2023, investimos em educa-
¢do financeira com conteudos disponibilizados em
nossos meios de comunicagéo (saiba mais no capi-

tulo “Performance social’, item “Educacéo financeira”).

Outro impacto € a contribuicdo dos veiculos finan-
ciados na emisséo de gases do efeito estufa. Por en-
tendermos que temos responsabilidade indireta so-
bre essas emissdes, passamos a mensura-las dentro
do framework da Partnership for Carbon Accoun-
ting Financials (PCAF).
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Cartao de crédito
Produtos:

B Atmosfera
B Estelar
B Cartdo Buscapé

Observamos redugdes nas provisdes desta linha
de crédito devido a nossa politica restritiva neste
segmento desde o final de 2021. Por outro lado,
consideramos o cartdo de crédito como uma fer-
ramenta importante para os nossos clientes, con-
tribuindo para o engajamento.

Ao longo de 2023, a oferta de cartdes de crédito
foi revista, seguindo o reposicionamento da mar-
ca e o conceito de premiar quem utiliza os produ-
tos do Banco PAN com maior frequéncia.

Assim, introduzimos dois novos cartdes de crédi-
to: o “Atmosfera” (cartdo de entrada), e o “Estelar”
(cartdo premium), ambos conectados ao nosso
novo programa de beneficios. Este movimento
visou atrair um publico-alvo de maior renda, in-
teressado em cashback e programa de pontos,
com uma estrutura de beneficios 100% construi-
da a partir do feedback de clientes.
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Atmosfera

Pré-venda e parcelamento exclusivo em shows;

B Desconto nos cinemas Kinoplex e Cinemark;

B Shopping na web: compre por meio do aplicativo do Banco PAN com o
cartdo Atmosfera e ganhe até 10% de cashback + 1% adicional.

Estelar

B Programa +Beneficios: cumprir missdes no aplicativo para o cliente ganhar
recompensas;

B Cashback em compras online e em lojas fisicas;

B Desconto nos cinemas Kinoplex e Cinemark;

B Pré-venda e parcelamento exclusivo em shows;

B Shopping na web: compre por meio do aplicativo do Banco PAN com o
cartdo Estelar e ganhe até 10% de cashback + 1% adicional;
Viagem: transfer gratuito ao voltar de uma viagem internacional,
Beneficios Elo Flex: escolher na plataforma da Elo até cinco beneficios;

B Até trés aumentos de limite nos seis primeiros meses de uso do cartao,
seguindo os gastos mensais e desde que seja realizado o pagamento da
fatura em dia;

B Atendimento prioritario no call center do Banco PAN;

B Desconto na anuidade por faixa de gastos no cartdo de crédito.
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No final de 2023, retomamos esta linha de crédi-
to de forma gradual, respaldada por um modelo
de crédito aprimorado. Aumentamos a quantida-
de de cartdes emitidos e mantivemos nossa abor-
dagem conservadora, com a reducgdo do limite
inicial médio por cliente. Nossa estratégia esta
baseada na adocdo de uma jornada em que os
clientes terdo seus limites aumentados a medida
que utilizarem o cartdo de forma adequada, for-
necendo informagdes ainda mais assertivas para
nossas analises.

Em 2023, emitimos 566 mil novos cartdes de cré-
dito, 32% abaixo dos 830 mil emitidos em 2022.
Concluimos 2023 com um saldo de R$ 2,05 bi-
Ihdes na carteira de cartdo de crédito, 49% menor
do que o saldo de R$ 3,61 bilhdes de 2022.

\ |~ Produto de impacto
u@ (cartdo de crédito)

Impactos Positivos e Potencializadores

O impacto positivo real do cartdo de crédito resi-
de na capacidade de ser uma ferramenta impor-
tante para harmonizar o fluxo de caixa dos clien-
tes, centralizar os gastos e viabilizar consumo no
meédio prazo.

Impactos Negativos e Mitigadores

O principal impacto negativo do cartédo de crédi-
to é o fato de ser considerado um dos principais
responsaveis pela negativagdo de CPFs no pars.
Para mitigar este risco, oferecemos linhas de cré-
dito alinhadas ao perfil de cada cliente, levando
em consideracao indicadores socioeconémicos,
além de disponibilizarmos diversos contetdos
sobre educacéo financeira em nossos meios de
comunicacgéo.
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Empréstimo pessoal
Produtos:

B Empréstimo Pessoal

M Buy now pay later

Mesmo com uma postura mais conservadora
nessa linha de crédito, entendemos que o em-
préstimo pessoal é fundamental tanto para en-
gajar, quanto para fidelizar os clientes. Este ¢ um
produto importante para apoia-los em periodos
de restricdo de fluxo de caixa, ndo apenas con-
siderando eventuais investimentos, mas também
suas necessidades diarias.

Em 2023, estruturamos, com o apoio da inteli-
géncia artificial, a nossa ferramenta “Empréstimo
Ideal”, que funcionara, em 2024, como um con-
selheiro no aplicativo e website do Banco PAN,
para que o cliente possa descobrir qual € o seu
produto de crédito ideal.

Nossa carteira fechou 2023 com um saldo de
R$ 218 milhdes, comparado a R$ 429 milh&es ao
final de 2022.
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N |/ Produto de impacto
(Empréstimo pessoal)

Impactos Positivos e Potencializadores

O impacto positivo real do empréstimo pessoal
estd em ser utilizado por profissionais autdbnomos
ou microempreendedores para alavancar vendas
e expandir negocios.

Impactos Negativos e Mitigadores

O principal impacto negativo do empréstimo pes-
soal estd em ser considerado um dos responsa-
veis pela negativagédo de CPFs no Brasil. Para mi-
tigar tal risco, ha linhas de crédito disponiveis em
nosso portfélio de produtos, que estéo alinhadas
ao perfil de cada cliente, considerando seus indi-
cadores socioecondmicos, além de oferecermos
acesso a diversos conteudos sobre educacéo fi-
nanceira em nossas redes sociais.

Banco transacional
Produtos:

Conta corrente

Cartao de crédito
Cartao de débito
Recarga

Programa de beneficios
Conta que Rende
Smart PIX

Dentro da estratégia de expansado, em outubro de
2023, anunciamos o langamento da Conta que
Rende, que possui rendimento de 10% do CDI
nos primeiros 30 dias e 100% do CDI nos demais
meses (para os clientes que mantiverem saldo su-
perior a R$ 30,00 e ndo deixarem de movimentar
sua conta por mais de 60 dias).

A novidade apresenta liquidez diéria, ou seja, para
uso imediato pelo cliente, que ndo precisa aguar-
dar 30 dias para ver o saldo render, com seus re-
cursos garantidos pelo Fundo Garantidor de Cré-
dito (FGC).

Além disso, clientes da conta também tém aces-
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so a um novo programa de relacionamento. Com
o conceito de “‘quanto mais vocé usa, mais vocé
ganha”, quem possui cartdo de crédito ou débito
recebe missdes progressivas, em uma estratégia
gamificada. A cada fase completada, o usuério
desbloqueia ofertas, como descontos no market-
place do Banco PAN, cashbacks e maiores possi-
bilidades de aumentar seus limites de crédito.

Outras funcionalidades do aplicativo também fo-
ram aprimoradas, a fim de gerar maior economia
de tempo na rotina dos clientes. Conhega mais
sobre as inovacdes na nossa plataforma no item
“Tecnologia e inovacao” deste capitulo.

Seguimos com altos indices de engajamento
em 2023: concluimos o ano com 28 milhdes de
clientes, um crescimento anual de 18%, e mais de
8,2 milhdes de clientes com chave PIX cadastra-
da. Além disso, 14,3 milhdes dos nossos clientes
possuem crédito contratado conosco, 13% acima
de 2022.

No quarto trimestre de 2023, comegamos a
apresentar também crescimento em nosso Total
Payment Volume (Volume Total de Pagamentos —
TPV), atingindo R$ 25,5 bilhdes no periodo versus
R$ 22 bilhdes no trimestre anterior. Nosso nivel
de ativacdo foi de 65% neste trimestre, com um
cross-sell de 2,2 produtos por cliente ativo.
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Marketplace
Produtos:

B Mosaico (Buscapé)
B Cartdo co-branded
B Shopping na Web
B Shopping

Nosso marketplace é uma importante linha de ne-
goécios para o engajamento dos nossos clientes,
além de estar relacionado a nossa estratégia de
oferecer créditos e servigos financeiros de forma
personalizada.

Ao longo de 2023, desenvolvemos melhorias re-
levantes, oferecendo ferramentas, como histérico
e comparador de precos, nos tornando um assis-
tente de compras inteligente dos nossos clientes.
Em preparacéo para a Black Friday, com o reforco
da integracdo com a Mosaico, também lancamos
o Shopping, ampliando o alcance da marca e for-
necendo mais uma opgéo de canal para os con-
sumidores. Nele, o cliente ndo precisa mais sair
do aplicativo do Banco PAN para acompanhar o

histérico de pregos e concluir as compras, dei-
xando a operacéo mais fluida e envolvendo a nos-
sa marca em um momento de satisfacdo. E caso
queira, também é possivel acessé-lo via desktop,
pelo nosso canal Shopping na Web.

Investimentos
Produtos:
B CDB com liquidez diéria

Para investimentos, oferecemos a opgdo de CDB
com liquidez didria e eventuais campanhas com
maiores rentabilidades por determinado periodo,
de modo a impulsionar a nossa penetracéo, bem
como o engajamento dos clientes. Os recursos
sédo garantidos pelo FGC.

Conforme citado no item “Banco transacional”, em
outubro de 2023, lancamos a nossa Conta que
Rende, com o saldo do cliente em conta bancaria
(a partir de R$ 30,00) rendendo desde o primei-

32

Quem somos

ro dia, desde que ele ndo deixe de movimentar a
conta por mais de 60 dias.

Ainda, em 2023, promovemos campanhas com
rendimento de 130% do CDI, visando o aumen-
to ndo apenas dos niveis de engajamento, como
também do volume de depdsitos.
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Seguros

Produtos:

Consignado

B Seguro PAN Vida INSS

B Seguro PAN Consignado Super Protecéo
Publico

B Seguro Cartao Consignado

B Seguro BEM (Compulsdrio)

Consignado e Banking

Seguro Protecdo FGTS

Veiculos

PAN Protege

Auto Assist
Garantia Mecénica
Moto Assist

Auto RCF

Auto PAN

Banking Clients

EP Clean
Cartdo Convencional

B Seguro Protecdo Pessoal Super
B Seguro Protegdo Facil Premiado

B Seguro Protecdo Super Premiado

Cartao Convencional e Aplicativo
B Cartdo Seguro PAN Bésico

B Cartdo Seguro PAN Mais

B Cartdo Seguro PAN Total

Cartao Seguro PIX
Vida
Saude PAN
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O avancgo do segmento de seguros também esta
alinhado a nossa estratégia de diversificacéo,
cross-sell e expansdo da nossa plataforma de ser-
vigos de acordo com as necessidades dos nossos
clientes.

Em 2023, atingimos 3,4 milhdes de clientes com
seguros contratados, dos quais 680 mil s&o clien-
tes banking, um crescimento de 56% no compa-
rativo anual. A penetragcdo deste produto na nossa
base de clientes é resultado direto da nossa ca-
pacidade de venda cruzada e de uma plataforma
multicanais e multiprodutos.

No 4T23, originamos mais de R$ 229 milhdes
em prémios de seguros, valor 35% acima dos
R$ 170 milhdes originados no 4T22, acompa-
nhando principalmente os volumes de originagéo
de veiculos.




Cultura organizacional

O projeto de rebranding realizado em 2023 impactou
diretamente a cultura do Banco PAN, com a revisdo do
propdsito e de seus atributos culturais. Conforme cita-
do em “Somos PAN” neste capitulo, este processo se
desdobrou internamente, afinal, nossa cultura precisa
traduzir o posicionamento que queremos fomentar e
nos orientar rumo ao Nosso propdsito, as nossas estra-
tégias de negdcio e as decisdes, além de estimular os
colaboradores diariamente.

A partir de um processo que teve inicio em 2021 com
o diagndéstico de mais de 250 colaboradores para o
desenho do primeiro Modelo de Negdcio, e que evo-
luiu em 2023 com a revisdo dos atributos, revisamos o
framework de direcionamento estratégico para imple-
mentacdo do desdobramento da cultura:

Quem somos = 34
Eﬁﬁ Propésito Potencializar uma vida financeira inteligente para as pessoas.
Liderar conexdes inteligentes em servicos financeiros
e consumo.
@ Diretrizes Clientes engajados Clreslieiis e Marca aspiracional
estratégicas rentabilidade >
@ Atributos e g Ousadia Protagonismo com
culturais empreendedora profundidade
& Pilares Times diversos e Execucéo 4gil e Jornadas fluidas  Decisdes orien-
S operacionais excelentes simples e integradas tadas por dados
® Capacidades Visdo sistémica Autonomia Colaboragédo e N

QS SReE— = - Adaptabilidade
organizacionais © p::s;?trizznto protagonista gesta]?“tcitz con




Além das diretrizes gerais, € importante frisar que
nossos atributos culturais e diretrizes organizacio-
nais estdo comprometidos com o desenvolvimen-
to sustentavel a partir de um modelo de trabalho
horizontal, com menos niveis hierdrquicos, o que
proporciona mais colaboragéo e engajamento en-
tre as pessoas.

Ademais, mantemos uma escuta ativa, na qual o
colaborador tem abertura para compartilhar sua
visdo sobre os pontos positivos e oportunidades
de melhoria da empresa, permitindo que a sua
contribuicdo seja, de fato, considerada.

Tem uma cultura com o jeito PAN de
ser, que eu jamais vi has casas an-
teriores em que trabalhei. Promove
ndo sé a felicidade de fazer parte,
mas também um clima sauddvel e
satisfatdrio de fazermos acontecer.”

Colaborador Banco PAN

Para implementar os novos atributos culturais,
criamos a campanha #oPANETOP:

- PAN

Trabalho em equipe

Ousadia empreendedora
Protagonismo com profundidade

Esta campanha nos ajudou a tangibilizar o que
#TOP significa — as primeiras letras dos atributos
culturais do Banco PAN:

rabalho em equipe
usadia empreendedora

rotagonismo com
profundidade

Trabalhar no PAN é incrivel por causa do
ambiente colaborativo e dos desafios did-
rios que impulsionam nossa carreirad a um
nivel Estelar.”

Colaborador Banco PAN

Quem somos

Saiba mais sobre 0s nossos atributos cul-

turais no item “Somos PAN” deste capi-
tulo.

O modelo de negdcio do Banco PAN
apoia o empreendedorismo e a supera-
cdo de desafios a partir da implementa-
céo de:

Diretrizes Estratégicas: guiam o
caminho futuro, orientando projetos,
processos e decisdes. Definem
objetivos, metas e indicadores.

Atributos Culturais: refletem
valores, indicam comportamentos
e praticas que devem fazer parte
do dia a dia de todos, deixando o
Banco PAN cada vez mais perto do
seu propodsito.

Capacidades Organizacionais:
traduzem competéncias do Banco
PAN, essenciais para colocar
estratégia e operagcdo em pratica
com visdo sistémica, pensamento
analitico, autonomia protagonista,
colaboracéo e gestdo de conflitos
e adaptabilidade.
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Desenvolvimento da Cultura

Em 2022, foram criados grupos com executivos
do Banco PAN, para propor agdes que contribuis-
sem com a evolucdo da cultura. Deste momento,
surgiram projetos e acdes que foram implementa-
dos. Em 2023, demos continuidade a estes pro-
jetos e implementamos novos para impulsionar o
senso de pertencimento da nossa equipe e disse-
minar a visdo da nova marca e os atributos cultu-
rais dela. Séo eles:

Sinos da Conquista: foram instalados sinos em
todos os escritérios do Banco PAN para promo-
ver momentos de celebracdo das conquistas do
dia a dia do time (sejam casos de metas alcanca-
das e/ou atividades).

Iniciativas de Valor: programa de desenvolvi-
mento de projetos de melhoria continua, realiza-
dos pelos nossos colaboradores. Iniciado na érea
de Operacdes e estendido para 100% do PAN, a
partir das reflexdes geradas no projeto de cultu-
ra. Fomenta a melhoria continua de processos e
a reducdo de custos a partir de projetos inscritos
pelos colaboradores e avaliados por uma banca,
com eficacia comprovada. Em 2023, incluimos

ESG como um dos critérios de avaliagédo na esco-
lha das ideias vencedoras das Iniciativas de Valor,
que incluem:

B Reducdo de custo / mitigagdo de risco;

B Eficiéncia operacional / melhoria de
processos;

Conexdo com a estratégia;
Multidisciplinar;
Apresentacéo;
Criatividade;

ESG.

Belts PAN: formacdo de belts para enderecar
os pontos relacionados ao processo na cultura
da companhia. Os profissionais sdo capacitados
com base na aplicacdo da metodologia Lean Six
Sigma Yellow Belt, conseguindo atuar em projetos
de melhoria continua.

ExPANde: formacédo em cultura estendida para
toda a lideranga. Em 2023, realizamos a amplia-
céo deste programa até o nivel de coordenacéo
e especialista, com um total de 13 turmas e 330
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horas de instrucdo. Saiba mais sobre essa agdo no
capitulo “Performance social”, no item “Desenvol-
vimento organizacional’.

Conheca mais sobre a nossa equipe € 0s NOSSOS
programas de desenvolvimento no capitulo “Per-
formance social” deste relatério.




Cliente em foco

Além dos projetos focados no fomento a Cultu-
ra PAN, um dos movimentos internos que con-
tribuiram para que os nossos colaboradores de-
senvolvessem um “olhar de cliente” frente a nossa
operacédo foi o de também torna-los clientes PAN.
Para isso, lancamos o Programa +Beneficios, com
vantagens para quem completasse missdes e su-
bisse de nivel dentro do aplicativo do Banco, o
gue engajou colaboradores e fez com que a meta
de producéo fosse alcancada em novembro de
2023:

30% de share B2C.

Para mantermos o cliente como foco, foram im-
plementadas iniciativas:

B Colabora PAN: canal de esclarecimento de
chamados via Conecta PAN (intranet).

B PAN em Acéo: alta lideranga, em
conjunto com especialistas, respondendo
as demandas de clientes. Mais de 40

executivos participaram dessa acéo
em 2023.

37

Quem somos

B Programa Beta Testers: grupo de
colaboradores do Banco PAN que possui
acesso a versdes Beta do aplicativo (antes da
liberacéo na loja para o cliente final) e realiza
testes na plataforma. Dessa forma, o grupo
agrega valor, dando feedback para melhorar
a experiéncia do cliente PAN, auxiliando
na construgédo de uma plataforma cada vez
mais completa para a inclusdo financeira
digital das familias brasileiras. Cada
relatério sobre o aplicativo apresentado é
recompensado com BitPANs (modelo de
premiacao interna que da desconto aos
colaboradores em diversas lojas).

Em adicdo as iniciativas citadas, essa mudanca
de direcionamento interno, com o foco no cliente
para toda a operacédo do Banco PAN, gerou agdes
e apresentou diversas repercussdes positivas que
poderdo ser acompanhadas durante todos os ca-
pitulos deste relatdrio.

Saiba mais sobre as nossas acdes foca-
das no cliente no item “Satisfacdo do cliente
e jornada do produto”.
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Tecnologia: parte essencial

da Cultura PAN

GRI 3-3

O Banco PAN nasceu como um banco digital. Por
isso, a tecnologia € um pilar que permeia toda a
nossa estrutura, cultura, processos, servigos, pla-
taforma e ferramentas, tornando-se fundamental
a0 Nosso negdcio.

Em 2023, a tecnologia foi primordial para guiar os
esforcos de unificar a operagdo com o conceito
“One Bank” e melhorar a percepcado externa so-
bre a proposta de valor que entregamos, inclusive
o entendimento de que é possivel ter acesso a to-
dos os produtos do Banco PAN dentro da nossa
plataforma. Internamente, trabalhamos constan-
temente para integrar os times e gerar uma entre-
ga coesa e eficiente.

O Plano Diretor de Tl, que incorpora também a
funcdo do planejamento estratégico de TI, man-
tém suas prioridades alinhadas ao planejamento
estratégico da instituicdo e as dreas de negdcios.

Quatro focos de atuacdo foram estabelecidos
para 2023:

B Pessoas;

B Gestdo estratégica;
B Clientes;

B Plataforma.

O plano de trabalho tem como objetivo moder-
nizar, otimizar e automatizar os processos de Tl,
aumentando a performance e produtividade, vi-
sando reduzir indisponibilidades e aumentar a se-
gurancga. Esta proposta também contempla pro-
cessos e outros componentes relevantes para o
gerenciamento de servicos e para a entrega de
valor, como a governanca, colaboragdo e auto-
macdo, promovendo processos simples, dgeis e
padronizados, integrando a Tl aos nossos nego-
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cios na oferta de servigcos, com alta disponibilida-
de e qualidade.

A érea de Tecnologia construiu e vem consolidan-
do sua atuacdo por meio de iniciativas acompa-
nhadas e medidas utilizando a metodologia de
Objective Key Results (OKRs), estruturada a partir
de trés etapas:

1. Elaboracdo dos OKRs do trimestre;

2. Acompanhamento e apontamento dos indi-
ces de progresso dos OKRs;

3. Celebragdo dos resultados atingidos e ela-
boracdo dos préximos planos de acéo.




Governanga de Tl

A érea de Governanca de Tl tem o objetivo de
fornecer uma base pratica e flexivel para apoiar
o gerenciamento e os recursos digitais e fisicos
nas operacdes de tecnologia, disponibilizando
servicos de forma adaptéavel, répida e totalmente
transparente.

Desde 2021, a estrutura de governanca tem uti-
lizado novos frameworks e praticas de trabalho
para dar apoio a transformacao digital, transferin-
do a area de Tecnologia de um lugar de suporte
para uma posicédo de negdcios. A governanca tem
como principal fungéo possibilitar a cocriagéo de
valor entre todos os componentes e atividades da
companhia. Para isso, gerencia os servicos de Tl
em quatro esferas:

1. Organizacdes e pessoas;
. Informacéo e tecnologis;

2
3. Parceiros e fornecedores;
a4

. Fluxos e processos de valor.

As diretrizes desta governancga séo estabelecidas
pela Politica de Governanca de Tecnologia da In-
formacao, que apresenta conceitos fundamentais,
objetivos, principios e orientagdes relacionadas a
governanca de tecnologia, sendo aplicével a to-
dos os servicos, sistemas, plataformas, aplicacdes
e infraestrutura, préprios ou de terceiros, que
compdem a cadeia de valor das éreas de Tech.

Para proporcionar maior solidez a Governanca de
Tl, a é4rea de Gestao de Dados viabiliza o cumpri-
mento das estratégias de negdcio definidas pelo
Banco PAN, garantindo que os dados estejam
sempre disponiveis e adequados a utilizacédo para
as pessoas autorizadas. Esse modelo busca a pro-
mocé&o e implantacdo de processos de tomada de
decisdo mais concisos, seguros e com elevados
niveis de maturidade e eficécia.
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A area de Change Management, responsavel pelo
planejamento e pela execucdo das atividades de
gestdo de comunidades online da nossa equi-
pe Tech, apoia a visibilidade dessas evolugdes
e atuou diretamente em acdes para impulsionar
uma cultura de pensamento lean*, com foco em
aprendizagem e melhoria continua, bem como na
celebracéo e reconhecimento dos colaboradores.

Assim, em 2023, definimos um foco inspiracional

para a atuacdo do #oPANehTech:

*Pensamento lean: filosofia para as estratégias empresariais que foca no
fluxo do valor para o cliente, buscando a méxima eficiéncia na produgéo
despendendo o minimo de recurso possivel.
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Internamente, a equipe de tecnologia fo-
mentou conhecimento a partir de duas
iniciativas:

Férum Tech: férum interno com foco em
tecnologia, agilidade e gestio:

=l +
ooo 20 ,
ooo| agendas realizadas

17 conduzidas por pessoas internas
4 por convidados externos

828 + 800

pessoas convidadas

250 participantes por encontro,
em média

Medium: colaboradores escrevem na
plataforma online sobre os mais diver-

sos temas e publicam na nossa pagina
#oPANehTech:

10

conteudos publicados

<O> +1.000

visualizacdes




Externamente, a drea de Change Management
adotou como estratégia o fortalecimento da mar-
ca do Banco PAN, aproximando o movimento
#o0PANehTech das comunidades de tecnologia
do mercado. Assim, realizou 17 eventos sediados
no Banco PAN entre marco e novembro de 2023,
com a participagdo dos nossos colaboradores em
parceria com as comunidades:

3.101

inscritos

+ 10

comunidades impactadas

+24

empresas participantes

1.347
% participantes

Entre eles:

Cloud Girls:

+ 150 mulheres do mercado de Tl falando sobre
assuntos técnicos

Descomplicando o Rolé do Mercado de TI:

+ 118 participantes em um evento para inclusdo
de pessoas e jovens de comunidades menos
favorecidas no mercado de Tl

Banco PAN Java Developer:

85 participantes presenciais
397 participantes online

+ 8 horas de conteudo

+ 625 participantes

R$ 21 mil doados ao Instituto Ana Rosa

Entrega do cheque para Instituto Ana Rosa.
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Todos os eventos possuem uma pesquisa de sa-
tisfacédo no final para avaliar o desempenho e, se
necessario, sdo realizados ajustes de rotas para as
futuras edicdes.

Com estes resultados, nossa equipe de tecnolo-
gia conquistou:

B Prémio GWT (Global Workforce
Transformation) 2023 da DIO: por mais
de 5 mil bolsas de estudos em tecnologia;

B Case global de implementagao de solugao
Patch Management: processos de teste,
validacdo e integracdo de correcdes de
segurancga em sistemas e dispositivos
tecnoldgicos. Estes sdo criados para
corrigir problemas de performance e
seguranca em solucdes de Tl e, assim,
torna-las mais confiaveis;

B Destaque 2023 na categoria Dados e
Inteligéncia Artificial pela AWS (plataforma
de servicos de computacdo em nuvem).



Tecnologia e inovacgao

A tecnologia é a base da nossa operacgéo e sua
vasta utilizacdo tem como foco dar continuidade
a operacdo e viabilizar o crescimento do Banco
PAN com qualidade, tanto para a companhia,
guanto para os nossos clientes.

Em 2019, iniciamos um movimento de transfor-
macédo digital, com o compromisso de olhar as
pessoas, a disponibilidade dos sistemas, a gover-
nanga e as oportunidades da plataforma digital,
melhorando a experiéncia dos nossos clientes,
trazendo agilidade e seguranca. Essas inovacdes
s6 foram possiveis em funcdo da dedicacédo e do
trabalho das nossas equipes e da utilizagdo inten-
sa da tecnologia para possibilitar a otimizagdo de
processos e jornadas.

Para viabilizar a nossa estratégia de fidelizacéo e
engajamento dos clientes, em 2023, continua-
mos a investir em pesquisas e exceléncia, garan-
tindo uma experiéncia do usuario (UX) inteligente
e simples, com crescimento por meio de estraté-
gias eficientes de cross-selling.
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Entre o inicio de 2023 e 3T23, falamos com mais
de 30 mil clientes por meio de pesquisas, sendo
200 delas presencialmente, para nos aproximar,
ouvir opinides, identificar necessidades e mapear
oportunidades de melhoria. As informacdes co-
letadas alimentaram constantemente as nossas
equipes de produtos e tecnologia na busca por
novas solugdes.

Alguns dos frutos dessas descobertas que impul-
sionaram inovagdes internas:

B Novo layout do aplicativo, com experiéncia
mais amigéavel, intuitiva e aspiracional;

B Novo programa de beneficios, com uma
experiéncia gamificada, que incentiva o uso
de diversos produtos e servicos em nossa
plataforma;

B Conta corrente com saldo que rende desde
o primeiro dia;

B Novos cartdes de crédito, também alinhados
com o nosso rebranding.
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Evolugdes tecnolégicas 2023

Em 2023, realizamos trés grandes movimentos
que colaboraram para a melhoria da experiéncia
da jornada do nosso cliente:

1. Migracao completa do data center: moder-
nizacdo da infraestrutura, mantendo a premis-
sa bésica de seguranca, para uma maior esta-
bilidade e capacidade de processamento de
dados. Hoje, nosso data center estéd alocado:

B /0% dos dados processados em nuvem;

B 30% dos dados em colocation, ou seja,
alugamos um espaco fisico para que
0s nossos servidores sejam instalados
dentro de um data center ja existente,
otimizando a alocagdo em infraestrutura
e a atualizagdo tecnoldgica.

Essa mudanca viabilizou um aumento de produti-
vidade e de processamento de operagdes, além
da mitigacdo das emissdes, uma vez que os dados
em nuvem dos nossos parceiros emitem menos
poluentes. Saiba mais sobre estes resultados no

capitulo “Performance ambiental”, deste relatério.

Migracdo completa da plataforma de URA,
WhatsApp e aplicativo: esse movimento foi
composto por um conjunto de atividades fo-
cadas na melhoria da experiéncia do cliente,
gerando maior satisfacdo e recorréncia.

)

WhatsApp: realizamos uma parceria com a
Meta para otimizar o atendimento por este
canal e a concretizacdo de operacdes. Para
iISSO, mapeamos a experiéncia e identificamos
onde o nosso cliente quer conversar.

N7

Aplicativo: esta plataforma foi totalmente
redesenhada para trazer maior seriedade,
sensacdo de seguranca, potencializar o au-
toatendimento e construir relacionamento
Com 0S NOSSOS Usuarios, o que representa
uma evolugdo da antiga visdo de fonte de
venda.
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O processo de reestruturacdo do nosso aplicativo
nasceu a partir de pesquisas com clientes, nas quais
buscamos identificar desafios, problemas e necessida-
des:

B 20 mil clientes entrevistados de forma online

B 200 clientes entrevistados presencialmente

A partir desta proposta, a equipe de design repen-
sou os detalhes do nosso aplicativo, respondendo a
quatro perguntas: o cliente verd valor? O cliente sa-
berd usar? Ha capacidade técnica para tal criagcdo?
Funciona como negécio?
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B Shopping no app: concluimos a integragéo
com a Mosaico, possibilitando ao cliente

Francisco Lopes Nogueira
' 6.6 6.6 ¢ 4 de janeiro de 2024

Em termos de usabilidade, as jornadas de na-
vegagdo dos nossos clientes no aplicativo foram

redesenhadas para criar um ecossistema que fa-
cilite a vida dele, seja mais 4agil, intuitivo e incenti-
ve a autonomia. Como as novas funcionalidades,
trouxemos:

B Boletos no cartao
B Boletos em meu nhome

B Evolucgao do PIX: a partir da identificagao
do texto copiado, nosso aplicativo preenche
automaticamente os dados do destinatario
e valor, otimizando as transacgdes. E o
mais rapido do mercado: de 1 minuto e
meio para 24 segundos por transagédo, o
que foi possivel devido a diminuicdo da
quantidade de telas, bem como a utilizagéo
do Smart PIX para autopreenchimento das
informacdes.

B Empréstimo Ideal: indicagdo do melhor
produto de crédito para o cliente com base
em um questionario respondido por ele, a
ser lancado oficialmente em 2024.

visualizar dentro do nosso aplicativo o
histérico de precos e concluir a compra, sem
precisar alternar entre plataformas.

B Antecipacao do saque FGTS: o cliente
consegue fazer a consulta pelo nosso
aplicativo e deriva para o WhatsApp, se
necessario, para concluir a operacao.

B Simulagao de financiamento de veiculos:
a partir das solucdes da Mobiauto, fomos
capazes de integrar a ferramenta de
simulacdo de financiamento de carros e
motocicletas, e quando o cliente seleciona
a sua preferéncia, é redirecionado para a
plataforma de compras.

Em termos de interface, a equipe de Produtos,
em parceria com a equipe Tech, revisou o aplica-
tivo para tornar o layout mais aspiracional, com o
branco como a cor primaria e a inclusdo de ilus-
tracOes para colaborar com a compreensao das
informacdes apresentadas. Além disso, o aplicati-
vO se tornou extremamente acessivel, inclusive a
clientes com deficiéncia visual. Para isso, designa-
mos um colaborador com tal perfil, que ficou de-
dicado a testar cada funcionalidade para garantir
gue a nossa interface seja cada vez mais inclusiva.

‘ ‘ O aplicativo do Banco PAN estd com
algumas mudangas. Agora o aces-
so ao aplicativo se tornou mais facil
e prdtico para enviar e receber di-
nheiro. Oferece uma boa qualidade
de acesso em outras fungdes para
quem vai utilizar o aplicativo.”

Raquel Pereira da Silva
' 6. 6.6 6 ¢ 10 de dezembro de 2023

‘ ‘ E bom de entender e rdpido para
atender seus clientes. A agilidade é
impressionante. Obrigada PAN. Servi-
cos prestados excelente. Se pudesse
dava mais estrelas. App e atendimen-
to excelente. Enquanto tem App que o
atendimento personalizado demora, o
PAN td um luxo. Amando esse banco.
O app estd ainda melhor. Demais mi-
nha opinido € a mesma.”
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Como resultado, tivemos:

Aumento no nimero de engajamento:

Clientes com Volume
chaves PIX transacionado*
# Milhdes R$ Bilhdes

6o 25,5
79 ) 22,7 219
| I I I

4722 3T23  4T23 4T22 3T23  4T23

*App, cartdo de crédito e
cartdo de débito.

Aumento no nimero de transacgoes:

Dez 2022 | Dez 2023 | Yariagdo
(%)
Transagbes ., 73 32,32%

(Milhoes)

3.

Melhoria na avaliagao:

Android: de 3,8 para 4,6
|IOS: de 4,2 para 4,8

Aplicacdes de Inteligéncia Artificial
generativa (1A generativa): utilizamos
novas ferramentas para otimizar a operagéo,
gerando maior agilidade, eficiéncia interna
e apoio no atendimento humano. Em 2023,
Implementamos solugdes em:

Geracdo de conteldo para a éarea de
Marketing;

Coding: abstracao de infraestrutura

e aumento na velocidade para
desenvolvimento da plataforma;
Renegociagdes;

Atendimento ao cliente;

Vendas: colaboragéo para a construcéo

do discurso de vendas e ferramenta de
Empréstimo Ideal.
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Todas estas solucdes de IA generativa, super-
visionadas pela equipe de tecnologia e de cada
area responsavel, tém elevado as entregas e o re-
lacionamento do Banco PAN com seus clientes.

Brung

Saldo atuay

. 1400,0

Re”de,, do
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Governanca, ética e integridade,
transparéncia e compliance

GRI 2-23 | GRI 2-24 | GRI 3-3

Governanca

Desempenhamos atividades de banco multiplo
com carteira comercial e estamos sujeitos as re-
gulamentacdes do Banco Central do Brasil, além
dos demais reguladores e autorreguladores. Sen-
do assim, temos ciéncia dos impactos negativos
que poderiam ser gerados, caso ndo observésse-
mos as disposi¢cdes legais em nossas operacdes.

Adicionalmente, somos uma companhia aber-
ta, controlada direta e indiretamente pelo Banco
BTG Pactual S.A., listada no Nivel 1 de Governan-
ca Corporativa da B3, com as agdes preferenciais
negociadas sob o ticker “BPAN4”. Sendo listada
em tal Nivel, adotamos diversas praticas exigidas
pelo Novo Mercado, adicionais aquelas exigidas
pela legislacdo brasileira.

Nossa estrutura de governanga é sustentada por
boas préaticas reconhecidas, como o Cdédigo do
Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa
(IBGC), gestdo deriscos, ética e integridade, e per-
meia a nossa cultura, o que nos permite atingir os
objetivos de evoluir com o negdcio e gerar impac-
to positivo na sociedade. As praticas transcendem
as regulamentacbes e autorregulamentacdes,
abrangendo aspectos de governanca, podendo
ser reconhecidas em nossas politicas e diretrizes,
as quais registram no item “Abrangéncia e Apli-
cabilidade” seu escopo e publico de interesse.
Sao elas:

B Politica Corporativa de Seguranca da Infor-
macao e Cibernética

B Politica Corporativa de Negociacdo de Valo-
res Mobilidrios

B Politica Corporativa de Operacdes de Crédi-
to com Partes Relacionadas

Governanca corporativa
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Politica Corporativa de Divulgacio de Ato ou

Fato Relevante e Preservacédo de Sigilo

Politica Corporativa de Remuneracio de

Administradores

Politica Corporativa de Risco de Conformi-

dade — Compliance

Politica Corporativa de Prevencdo a Lava-

gem de Dinheiro, a Corrupcéo e ao Financia-

mento do Terrorismo

Politica Corporativa de Alcadas

Politica Corporativa de Relacionamento com

Clientes e Usuarios

Politica Corporativa de Auditoria Interna

Politica Corporativa de Gestdo da Continui-

dade de Negdcios

Politica Corporativa Anticorrupcéo

Politica Corporativa de Investimento Social

Privado



Politica Corporativa de Diversi-
dade e Incluséo

Relatério de Riscos e Oportu-
nidades Sociais, Ambientais e

Climéaticas (GRSAC)

Diretriz de Responsabilidades
Social, Ambiental e Climética

(DRSAC)

Politica de Responsabilidade
Social, Ambiental e Climética

do Conglomerado Prudencial
(PRSAQC)

Politica de Saude e Seguranca

Politica Corporativa de Investi-
mento Social Privado

Politica Corporativa de Ge-
renciamento de Riscos e de

Capital

Com o compromisso de fortalecer a transparéncia e in-
tegridade no Banco PAN, em 2022 aderimos ao Movi-
mento Transparéncia 100% do Pacto Global, com as
seguintes diretrizes que norteiam a nossa governanca
corporativa:

£y !

Formalizag&o de regimentos Estrutura normativa mais
internos dos comités; intuitiva;

: o)

Politicas corporativas que
devem ser submetidas a
deliberacdo do Conselho de
Administragdo do

Definicédo de algadas com
visdo de risco e alocagdo de
alcadas individuais, quando

pertinentes;

Banco PAN.
Equilibrio de poderes e Agilidade no processo
independéncia entre os decisério dos comités;

participantes dos comités;
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O Movimento
Transparéncia 100%
propde as seguintes
metas:

1.  100% de transparéncia nas
interacdes com a Administracdo
Publica;

2. Remuneracéo 100% integra da Alta
Administracao;

3. 100% da cadeia de valor de alto
risco treinada em integridade;

4. 100% de transparéncia da estrutura
de Compliance e Governanga;

5. 100% de transparéncia sobre os
canais de denuncia.
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Compliance

GRI 205-2

A drea de Compliance é responsével por assegu-
rar a conformidade dos negdcios do Banco PAN
com as leis e regulamentacdes em vigor. Isso in-
clui a disseminagdo da cultura de conformidade,
ética e integridade entre o nosso publico interno,
além da implementagédo de metodologias, pro-
cessos e ferramentas para mensurar, gerenciar e
mitigar riscos de conformidade. Essas medidas
visam analisar e atender aos requisitos legais, re-
gulamentares e normativos exigidos.

A anélise sobre o atendimento aos requisitos le-
gais, regulamentos e normas exigidos é realizada
pela drea de Compliance junto as dreas do Ban-
co PAN, em parceria com a Auditoria Interna.
Quando surgem novas leis e regulamentos, bem
como suas atualizagdes, estes sdo identificados
pela area de Compliance, que direciona essas
leis, regulamentos e normas para avaliacdo pelos
gestores do processo ou colaboradores por estes
indicados, quanto a necessidade de adequacdes
internas, caso seja procedente, com definigédo de
plano de acéo.

Essa drea também abrange aspectos de gover-
nanga, conduta, transparéncia, ética e integrida-
de. Somada a atuacdo de prevencao e deteccgéo,
este departamento tem se tornado cada vez mais
consultivo, dando suporte a objetivos estratégi-
cos e fazendo parte da cultura e do gerenciamen-
to de riscos do Banco.

Para reforcar nossos principios
entre os colaboradores, reali-
zamos treinamentos relativos
a conduta corporativa com
94,85% do nosso time,

como sobre o Cédigo de Conduta e Etica, Pre-
vengdo a Lavagem de Dinheiro (PLD) e ao finan-
ciamento do terrorismo, combate a corrupgao e
segurancga de dados. A drea de Compliance bus-
ca ainda uma atuagdo conjunta com as nossas
demais areas por meio do programa Agentes de
Compliance, o qual estabelece pontos focais nos
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diversos departamentos para atuarem como mul-
tiplicadores da cultura de conformidade, ética e
integridade.

Os Agentes recebem treinamento sobre Com-
pliance, visando o compartilhamento de conhe-
cimentos que levam a mitigacdo de riscos de
conformidade. Junto a isso, sdo enviadas Pilulas
de Compliance, via comunicacdes institucionais,
com temas variados, com o objetivo de aumentar
a conscientizagéo geral dos colaboradores.

N3do obstante, avaliamos continuamente nossos
controles para promover melhorias, alinhadas as
necessidades conforme sdo identificadas, tais
como a criacdo e/ou alteracéo de politicas e pro-
cedimentos, a governanca dos processos e a atu-
alizagdo de treinamentos.

Para conhecer mais sobre os impactos aos quais
o Banco PAN estd sujeito, acesse o Formulério de

Referéncia, disponivel na pagina Relagdo com In-

vestidores no nosso site.
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Etica e integridade

GRI 205-2

Consideramos de suma importancia para os nos-
sos negdcios que a cultura de gestdo de riscos
seja adotada por toda a organizacéo, permeando
todos os niveis hierdrquicos e frentes de negé-
cios. Neste sentido, ao promovermos essa ges-
tdo, incentivamos a integridade e a ética em todas
as atividades do dia a dia, independentemente de
cargo, fungéo ou atividade.

Para guiar nossa conduta ética e integra, conta-
mos com diversas estruturas internas que defi-
nem diretrizes, responsabilidades, treinamentos
e principios relativos a conduta corporativa, pre-
vencdo a lavagem de dinheiro e ao financiamento
ao terrorismo, além de politicas internas de anti-
corrupcado, em linha com as nossas diretrizes, res-
ponsabilidades e com os nossos principios. So-
mado a isso, temos estruturado nosso Cdédigo de
Conduta e Etica, disponivel na intranet e na pagi-
na “‘Relacdes com Investidores” no site do Banco
PAN, que expressa as definicdes que devem ser
seguidas nos relacionamentos entre colaborado-
res e com clientes e outros stakeholders para o
fortalecimento da Cultura PAN, além de definir
os padrdes de comportamento em situacdes de
conflito.

Aplicavel a administradores, sécios, colaborado-
res, contratados e todos aqueles que, de alguma
forma, agem com vinculo ou em nome do Banco
PAN, o Cdédigo foi revisado pelas dreas de Pesso-
as, Compliance, Relagdes com Investidores, Ins-
petoria, Juridico e outras.

Como processo interno, cada colaborador do
Banco PAN deve aderir formalmente ao Cdodigo
de Conduta Etica e se torna responsavel por:

B Observar e cumprir as leis, regulamentacdes
e politicas internas do Banco PAN;

B Agirde acordo com os valores e principios
do Banco PAN, assegurando que a nossa
conduta diéria esteja alinhada as orientagdes
deste Cdédigo;

B Comunicar a gestdo imediata caso tenha
duvidas sobre a aplicacédo deste Cdodigo;

B Utilizar o Canal de Denuncias para reportar
desvios de conduta, que serdo devidamente
tratados pelo Comité de Etica do Banco
PAN, érgao colegiado responsavel por
analisar cada caso e enderecar as medidas
cabiveis.
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Gestao da ética e integridade

O Comité de Etica é o principal responsével por
avaliar o cumprimento do nosso Cédigo de Con-
duta e Etica e deliberar acerca das necessida-
des de medidas disciplinares aos colaboradores
envolvidos em denuncias ou qualquer indicio de
fraude, violacdo de conduta, assédio ou violagéo
das normas e recomendacdes. Suas diretrizes,
regras e politicas reforcam nossa cultura, nossos
principios éticos, valores morais e as nossas boas
praticas, os quais devem ser observados no dia a
dia.
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Canal de dentincias
GRI 2-26

Disponibilizamos ao publico
interno e externo o Canal de
Dendncias, por meio do qual

é possivel reportar situacoes
de desconformidade com o
Codigo de Conduta e Etica do
Banco PAN de forma an6nima,
24 horas por dia, 7 dias por
semana.

Disponivel na Internet e Intranet, as denuncias
podem ser feitas com total confidencialidade em
relagéo as informagdes compartilhadas, sem iden-
tificagcdo do denunciante. Vale ressaltar que nds
asseguramos o sigilo, a imparcialidade e indepen-
déncia na apuracéo dos fatos.

A area de Compliance é responséavel pelo proces-
so de triagem e pelo encaminhamento das deman-
das recebidas via Canal de Denlncias, realizado
por meio de uma empresa independente contra-
tada para essa prestacédo de servico. As queixas

sdo direcionadas pela empresa contratada para as
areas competentes, inclusive aquelas recebidas em
face de controladores e detentores de participacéo
qualificada, membros dos érgdos da administracao,
membros da auditoria interna, ou relativas a informa-
¢coes a respeito do descumprimento de dispositivos
legais e normativos relevantes aplicaveis, que sdo
encaminhadas ao Comité de Auditoria para analise
e providéncias.

Além disso, o relatério sobre o Canal de Dendncias
é encaminhado para aprovacdo do Conselho de Ad-
ministracdo e mantido a disposicdo do Bacen, con-
forme Resolugdo CMN n° 4.859/2020.

Como procedimento, em caso de descumprimento
do Cédigo de Etica, dispomos da Politica Corporati-
va de Consequéncias, documento de carater orien-
tativo, que estabelece critérios e procedimentos
para aplicacdo de eventuais medidas disciplinares.

Com foco em “resolutividade na ponta”, além do ca-
nal oficial de denuncias, monitoramos outros pon-
tos de contato com os nossos clientes para avaliar o
grau de satisfacdo, como a ouvidoria, o Procon e o
Reclame Aqui.

Saiba mais sobre outras iniciativas de atendimento
ao cliente e projetos de melhoria da satisfagdo no
item “Satisfacéo do cliente e jornada do produto” do

capitulo “Performance Social”.

Governanca corporativa
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Estrutura organizacional

GRI 2-9 | GRI 2-11 | GRI 2-12 | GRI 2-13 | GRI 2-14 | GRI 2-16 | GRI 2-17 | GRI 2-18 | GRI 405-1

Estrutura de Governanga

GRI 2-09
Data-base: 31/12/2023

Conselho de Administracao

Comité de Riscos
BTG

Comité ESG

BTG

T

Diretoria

Comité de
Auditoria

Comité de
Remuneraciao

Comissao de
Riscos

Comissao ESG

Comité de Tecnologia,
Dados e Seguranca da
Informagéo

Comité de
Produtos

Comité de
Marketing

Comité Juridico

Comité de
Correspondentes

Comité de Ativos
e Passivos

Comité de
Crédito e Cobranca

Comité de Etica

Comité de
Clientes e Ouvidoria

Comité de Compliance
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O Banco PAN é administrado pelo Conselho de
Administragdo (CA) e pela Diretoria Executiva,
seguindo o Estatuto Social em vigor, sendo que
o CA realiza reunides bimestralmente e a Direto-
ria Executiva se reline semanalmente. Ainda, en-
quanto érgdo que assessora o CA, o Comité de
Auditoria realiza reunides mensalmente.

Em 2023, foram realizadas 15 reunides do CA,
20 do Comité de Auditoria e 47 da Diretoria Exe-
cutiva, durante as quais foram abordados temas
relacionados a riscos, estratégia e planejamento
orcamentario, em adicdo a questdes referentes a
indicadores de gestdo de negdcios, ESG, clien-
tes, Ouvidoria e canal de dendncias (sem registro
de preocupacéo crucial), entre outras. Além dos
temas enderegados a apreciagédo e deliberagdo
destes 6rgéos nos periodos indicados, quaisquer
temas de cunho critico séo reportados a eles as-
sim que se faga necessario.
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Assembleia Geral

A Assembleia Geral do Banco PAN possui pode-
res para decidir os negdcios relativos ao objeto
social da companhia e tomar as deliberacdes que
julgar conveniente. A Assembleia Geral Ordinéria
ocorre nos quatro primeiros meses seguintes ao
término do exercicio social, sendo que, sempre
que os interesses sociais exigem, é convocada a
Assembleia Geral Extraordinaria.

As deliberacdes da Assembleia
Geral sdo tomadas por maioria
dos votos presentes, ressalva-
das as excecgoes previstas em
lei, bem como disposi¢des do
Estatuto Social. As atribuicdes
estao dispostas no artigo 16 do
Estatuto.

Conselho de Administragao

GRI 2-10 | GRI 2-15

Orgéo colegiado composto por, no minimo, cin-
co membros e, no maximo, 11, eleitos pela nossa
Assembleia Geral, com mandato unificado de um
ano, sendo permitida sua reelei¢édo, conforme ar-
tigo 21 e seguintes do respectivo Estatuto Social.
Todos os membros devem possuir qualificacdo e
expertise técnica e um deles, na atual configura-
¢ao, pertence a um grupo sub-representado (uma
mulher).

Atualmente, o CA conta com oito membros, sen-
do trés deles membros independentes, nos ter-
mos do artigo 21 do respectivo Estatuto Social
e do Artigo 141 da Lei n° 6.404/76. Importante
ressaltar que o Presidente do Conselho de Ad-
ministracdo ndo faz parte da Diretoria do Banco
PAN, assim como o CEO do PAN n3o é membro
do Conselho de Administracdo da companhia.

Todos os membros sdo definidos levando-se em
consideracdo a mitigacdo de eventual conflito de
interesses, seguindo o nosso Cdédigo de Condu-
ta e Etica. Eles s&o avaliados na contratacéo e/ou
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definicdo da participacdo e ndo hé registro deles
como fornecedores e/ou parte de outros stake-
holders que representem conflito de interesses.
Entretanto, temos mecanismos a disposicdo caso
haja conflitos no futuro: disponibilizamos o Canal
de Denuncias para reporte de comportamentos
incompativeis com o nosso Cdédigo de Conduta
e Etica e a assessoria do Comité de Auditoria que
atua na supervisdo da qualidade, adequacéo e
efetividade do sistema de controles internos, ba-
seando-se nas informacdes recebidas dos diver-
sos orgdos internos e da auditoria independente.

As informacdes sobre as partes relacionadas sédo
reportadas no Formuldrio de Referéncia da com-
panhia, no Relatdério Anual, na apresentagdo cor-
porativa e nas divulgacdes de resultados.

Quanto a remuneracdo dos conselheiros, esta é
analisada pelo Comité de Remuneracédo e apre-
sentada a Assembleia Geral da companhia para
aprovacao.
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GRI 2-09

Género
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Composi¢ao do Conselho de Administragédo

Funcao
Executiva/
Nao
Executiva

Independéncia

Mandato

54

Numero de outros cargos e com-
promissos importantes de cada
membro, bem como a natureza

desses compromissos

Mandato unificado de um ano para todos do Conselho de Adminis-

Roberto Sallouti Masculino Presidente N/A tragdo, encerrando-se o atual mandato na Assembleia Geral Ordiné- N/A
ria de 2024.
Mandato unificado de um ano para todos do Conselho de Adminis-
André Esteves Masculino Membro N/A tragdo, encerrando-se o atual mandato na Assembleia Geral Ordina- N/A
ria de 2024.
Mandato unificado de um ano para todos do Conselho de Adminis-
Sérgio Cutolo Masculino Membro N/A tracéo, encerrando-se o atual mandato na Assembleia Geral Ordina- N/A
ria de 2024.
Mandato unificado de um ano para todos do Conselho de Adminis- Membro da Comissio de Riscos
Alexandre Camara Masculino Membro N/A tracdo, encerrando-se o atual mandato na Assembleia Geral Ordina-
. do Banco PAN
ria de 2024.
Mandato unificado de um ano para todos do Conselho de Adminis- . .
) . Membro - . . Membro da Comissdo de Riscos
André Fernandes Masculino N/A . tragdo, encerrando-se o atual mandato na Assembleia Geral Ordina-
Efetivo . do Banco PAN
ria de 2024.
o . Membro I\/Iarjdato unificado de um ano para todos do Conse!ho de Admlmsl— Membro do Comita de Auditoria
Fabio Pinheiro Masculino N/A tracdo, encerrando-se o atual mandato na Assembleia Geral Ordina-
Independente . do Banco PAN
ria de 2024.
Membro Mandato unificado de um ano para todos(as) do Conselho de Ad-
Maira Habimorad Feminino N/A ministracéo, encerrando-se o atual mandato na Assembleia Geral N/A
Independente .
Ordinaria de 2024.
Membro Mandato unificado de um ano para todos do Conselho de Adminis-
Marcelo Torresi Masculino N/A Independente tracdo, encerrando-se o atual mandato na Assembleia Geral Ordina- N/A

ria de 2024.

TABELA 01— Composigédo do Conselho de Administragdo
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Atribuicoes do Conselho de Administragao
GRI 2-12

O Conselho de Administragédo € o mais alto 6rgéo
de Governanga Corporativa do Banco PAN. As
decisdes do CA sdo tomadas pelo voto da maio-
ria dos membros presentes, sendo que as ativida-
des de sua competéncia estdo descritas no artigo
25 do respectivo Estatuto Social e na legislacdo
aplicavel ao 6rgdo. Dentre elas, esta a responsa-
bilidade pela fixagdo da orientacdo geral dos ne-
goécios da companhia, incluindo a aprovacgéo de
determinadas politicas corporativas, bem como
a definicdo da nossa estratégia de longo prazo.
Além disso, realiza a apreciacdo do apetite por
riscos do Banco PAN, acompanhando, ao menos
bimestralmente, a evolugédo dos indicadores de
risco, incluindo os sociais, ambientais e climéticos
aplicaveis.

Também ¢é de responsabilidade do CA aprovar a
criacdo e extingdo dos comités que respondem
diretamente a ele (Comissao de Riscos, Comissao
ESG e Comité de Remuneragéo).

Nesse sentido, com base nas disposicdes da Re-
solugédo n® 4.557/2017 do Conselho Monetério
Nacional, tem-se que a Comissédo de Riscos do
Banco PAN reporta-se diretamente ao Conselho
de Administragédo da companhia e ao Comité de

Riscos do Banco BTG Pactual S.A. (BTG), contro-
lador do PAN e instituicéo lider do Conglomerado
Prudencial BTG Pactual. Sob a mesma perspec-
tiva, a Comissdo ESG responde diretamente ao
Conselho de Administracdo do PAN e ao Comité
ESG do lider do Conglomerado Prudencial BTG
Pactual, que por sua vez responde ao Conselho
de Administragéo do BTG.

Ainda, as estruturas de gerenciamento de riscos
e capital do Banco PAN e de ESG, bem como as
Diretrizes de Responsabilidades Social, Ambiental
e Climatica (DRSAC) da Companhia estéo alinha-
das a Politica de Responsabilidades Social, Am-
biental e Climatica (PRSAC) do BTG, visando uma
estrutura unificada.

Quanto as atribuigdes ligadas as praticas ESG, a
responsabilidade pela gestdo do impacto do Ban-
co PAN na economia é do Conselho de Adminis-
tracdo, que se reune bimestralmente para avaliar
os referidos impactos, assim como as condi¢des
de mercado no nosso dia a dia. Além disso, o CA é
responsavel pela eleicdo dos membros da Comis-
sédo ESG e por analisar e aprovar as informacdes
relatadas e os temas materiais do Banco PAN em
nosso Relatdério Anual. Nesse contexto, a Comissdo
ESG relata ao érgdo os principais pontos socioam-
bientais e econdmicos, a fim de mitigar os proble-
mas relacionados a estes pontos na companbhia.
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O acompanhamento dos riscos € realizado duran-
te essas reunides regulares e por meio do envio
mensal de relatdrios, inclusive sobre o apetite por
riscos, elaborados pelas areas de controle de ris-
cos do Banco PAN. Adicionalmente, anualmente,
o CA revisa a declaracdo de apetite por riscos,
seus indicadores e métricas, buscando manter o
acompanhamento e a gestdo dos impactos sem-
pre atualizados.

Importante ressaltar que o Comité de Auditoria
e a Comissdo de Riscos contam com membros
que também participam do CA, de forma que
qualguer informacéo sobre riscos e impactos re-
levantes seja prontamente transmitida a tal érgéo.
Dependendo da relevancia e de seus impactos,
realizamos as agdes necessdrias para minimizar as
consequéncias, inclusive acionando stakeholders,
com reporte sobre os desdobramentos ao CA,
que poderd solicitar outras acdes, se necessario.
De acordo com a situacéo, as informacdes po-
dem ser registradas no Formulério de Referéncia,
documento constantemente atualizado que apre-
senta as principais informacgdes da companhia.

O detalhamento das competéncias do Conselho
de Administragéo pode ser encontrado no Estatu-
to Social da companhia.



Orgdo estatutdrio, deliberativo e de carater
permanente, € composta por, no minimo, cin-
co membros e, no maximo, 12.

Os membros da Diretoria sdo eleitos e po-
dem ser destituidos a qualguer momento
pelo Conselho de Administragdo, com man-
dato de trés anos, sendo permitida a sua re-
eleicdo. Adicionalmente, a Diretoria responde
ao CA e tem suas atribuicdes especificadas
no Estatuto Social da companhia. Este do-
cumento ainda prevé os cargos de diretores
com designacdo especifica de CEO, Dire-
tor de Controladoria e Compliance e Diretor
de Relagdes com Investidores, sendo que
este Ultimo pode ser acumulado com outra
designacéo.

Nossa Diretoria tem por finalidade admi-
nistrar e gerir os negdcios sociais do Banco
PAN, além de deliberar sobre assuntos de
sua competéncia, conforme previsto no Es-
tatuto e no Regimento Interno, bem como
assessorar o CA no desempenho de suas
responsabilidades.
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Comités e Comissoes

GRI 2-10

A estrutura de governancga corporativa do Banco PAN conta com dérgéos colegiados organiza-
dos, segundo suas responsabilidades, por hierarquia e alcadas. Para tanto, devem ser observadas
algumas premissas e diretrizes:

1 Estruturacéo de comités e 2 Equilibrio de poderes Agilidade no
°  suarelagdo de subordinacéo °  eindependéncia entre °  processo decisorio
(criacéo e eleigdes dos os participantes dos dos comités;

membros sdo realizadas pelo comités;
orgdo a que respondem,

sendo que a criagéo é

ratificada pelo CA);

4 Formalizagdo de regimentos 5 Algcadas com vis&o de risco e alocacéo de algadas
° internos dos comités; ° individuais, quando pertinentes e nédo vedadas por
regulamentacdes especificas.

Atualmente, os comités que reportam a Diretoria sdo os de Clientes e Ouvidoria; Produtos; Tecnologia,
Dados e Seguranca da Informac&o; Correspondentes; Crédito e Cobranca; Marketing; Etica; Ativos e
Passivos; e Juridico. Enquanto isso, o Comité de Auditoria, o Comité de Remuneracdo, a Comissdo de
Riscos e a Comissao ESG reportam ao Conselho de Administracéo, sendo que esta responde também
ao Comité ESG do lider do Conglomerado Prudencial BTG Pactual, que por sua vez responde ao
Conselho de Administragéo do lider do Conglomerado Prudencial BTG Pactual.
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A Comissao de Riscos do Banco
PAN, conforme Resolugdo CMN n°
4.557/2017, responde ao Conselho
de Administracdo do Banco PAN e
ao Comité de Riscos do controlador
Banco BTG Pactual S.A. e segue
também suas diretrizes.

A Comissédo ESG deve assegurar que a governanga ESG do
Banco PAN esteja alinhada a PRSAC do Banco BTG Pactual
S.A. Adicionalmente, a Comissdo ESG deve coordenar suas
atividades com a Comissdo de Riscos, de modo a facilitar a
troca de informacdes.

Todos os érgdos de governanca corporativa observam as
responsabilidades e atribuicdes previstas na regulamentacéao
vigente, no Estatuto Social da companhia e em regimentos
internos dos comités. Os membros dos comités séo selecio-
nados considerando a expertise nos assuntos da competén-
cia de cada um.
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Os nossos comités sdo compostos por profissionais de areas diversas
e possuem atribuicdes especificas previstas em seus regimentos inter-
nos, de forma a evitar tomadas de decisdo que contenham conflito de
interesses ou concentracdo em determinadas areas. As frequéncias de
reunides dos comités e comissdes sdo:

GRI 2-09

Mensal

Comité de Auditoria, Comissédo de Riscos, Comissdo ESG, Co-
mité de Tecnologia, Dados e Seguranca da Informacédo, Comité
de Correspondentes e Comité de Crédito e Cobranca.

Quinzenal
‘ Comité de Produtos e Comité de Clientes e Quvidoria.

Bimestral
‘ Comité de Ativos e Passivos e Comité Juridico.

Sob demanda
‘ Comité de Remuneracdo e Comité de Etica.
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Comité de Auditoria GRI 2-09

O Comité de Auditoria do Banco Composi¢cdo do Comité de Auditoria

Numero de outros cargos

PAN é composto por trés membros

Fungao . :
independentes, com mandato de . Executivay | 'Nde € compromissos impor-
5 (ci ) anos, nomeados e desti- Género N3o pen- Mandato tantes de cada membro,

,CmCO ’ o7 E i déncia bem como a natureza
tuidos pelo Conselho de Adminis- AL desses compromissos
tragdo, devendo 1 (um) deles ser . o
desianado Presidente do Comité Fabio de Barros . . I\/Iande?to .de cinco anos para todos do Comité Membro do Conselho de Ad-

g Pinheiro Masculino Presidente N/A de Auditoria, encerrando-se o atual mandato na ministracio do Banco PAN
de Auditoria, 1 (um) deles possuir Assembleia Geral Ordinéria de 2024. ¢ ’
comprovado conhecimento na area
de contabilidade societéaria e 1 (um) Pedro Paulo Mandato de cinco anos para todos do Comité

deles ser membro do Conselho de Longuini Masculino Membro N/A de Auditoria, encerrando-se o atual mandato na N/A

. N . C . A leia Geral Ordinaria de 2028.
Administracdo e ndo participante da ssembleia Geral Ordindria de 2028

Diretoria.

Mandato de cinco anos para todos do Comité
Masculino Membro N/A de Auditoria, encerrando-se o atual mandato na N/A
Assembleia Geral Ordinaria de 2026.

Comité de Remuneragao Composi¢cao do Comité de Remuneragao

O Comité de Remuneragéo repor-

Sidnei Correa Mar-
ques

. Carlos Eduardo Perei- . . Mandato de um ano para todos do Comité de  Membro da Diretoria do Banco
ta_se. (?Ilretaanente ao Conselho de ra Guimaraes Masculino Presidente N7A Remuneracéo. PAN.
Administracdo do Banco PAN, de
acordo com a Resolugéo CMN n® Al dre C Mandato d todos do Comité d Membro do C lho de Ad

, exandre Camara e . andato de um ano para todos do Comité de embro do Conselho de Ad-
3.921/2010. Atua.lmente’ e com- Silva Masculino Membro N/A Remuneragéo. ministracdo do Banco PAN.
posto por, no minimo 3 (trés) e, no
méximo 5 (cinco) membros, com Camila Coré Reis - Mandato de um ano para todos do Comité de  Membro da Diretoria do Banco

. o Feminino Membro N/A ~
mandato de 1 (um) ano, nomeados e Pinto Piccini Remuneragéo. PAN.
destituidos por maioria de votos do
Conselho de Administragao. Leticia Toledo Mathias Feminino Membro N/A Mandato de um ano para toNdos do Comité de Membro n&o integrante da
Galvao Remuneragéo. Administragéo

TABELA 02 — Composicéo dos Comités de Auditoria e de Remuneragéo
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A Comissdo ESG realiza uma reunido mensal com Orientar e validar o relatério ESG do Banco

pauta especifica e & responsavel, entre outras PAN, que consolida os planos de agso, pro-

GRI 2-17 3 _ aosp
fungdes, por: jetos, propostas e iniciativas ESG, e a forma

A gestédo do impacto ambiental
e social do Banco PAN é reali-
zada pela Comissdo ESG, que
responde ao Conselho de Ad-
ministracdo do PAN e ao Comi-
té ESG do lider do Conglome-
rado Prudencial BTG Pactual,
que por sua vez responde ao
Conselho de Administragédo do
lider do Conglomerado Pru-
dencial BTG Pactual. A Comis-
sdo possui reunides mensais e
tem como Presidente a Diretora
Executiva de Pessoas e Juridi-
co, contando com a participa-
céo detrés Diretores Executivos
e membros de quatro diretorias
executivas.

Reger as Diretrizes de Responsabilidade So-
cial, Ambiental e Climatica;

Monitorar o cumprimento das normas ESG
vigentes, avaliando a efetividade das acdes
implementadas e os impactos de descumpri-
mento, agindo para corrigir eventuais des-
ViOoS;

Orientar e estabelecer competéncias para a
adocédo de providéncias necessarias a iden-
tificacao, classificagdo, avaliacdo, eliminacéo
e mitigagéo de riscos ESG;

Assegurar que a Diretoria e o Conselho de
Administracdo estejam cientes dos assuntos
relacionados as questdes de responsabilida-
de ESG e que possam causar impacto rele-
vante a imagem do Banco PAN;

Assegurar que as diretrizes corporativas
socioambientais sejam objeto de avaliacéo
do Conselho de Administracédo a cada cinco
anos, no minimo, e que estejam em conso-
nancia com a PRSAC do BTG Pactual, ins-
tituicdo lider do Conglomerado Prudencial
BTG Pactual;

como serdo organizados e integrados aos
processos internos e as estruturas organiza-
cionais do PAN, em linha com as melhores
praticas do mercado e com a legislacdo em
vigor;

Fortalecer a cultura ESG no Banco PAN;

Aprovar agdes e medidas ESG dentro do
Banco PAN;

Acompanhar os compromissos de natureza
ambiental, social, econdémica e de governan-
¢a corporativa assumidos pelo Banco PAN;

Sugerir, em conjunto com a Diretora e lide-
ranca do Banco PAN, metas relacionadas
aos aspectos ESG;

Revisar, identificar oportunidades e propor
melhorias a estrutura, aos mecanismos e

as praticas de governanca do Banco PAN,
assim como ao propdsito e desenvolvimento
sustentavel;

Avaliar a contratacdo de bens e servicos
relacionados a Comissdo, observadas as
regras de alcadas estabelecidas e assessorar
o Comité de Compras na contratacdo de
empresas com impactos ESG.



Atualmente, a gestdo dos impactos esta con-
solidada na estrutura da instituicdo lider do
Conglomerado Prudencial BTG Pactual, BTG
Pactual S.A., conforme a norma do art. 2°,
§2°, da Resolugcdo CMN n°® 4.557, de 23 de
fevereiro de 2017.

Além da Comissdo, possuimos agendas re-
correntes de Pessoas e ESG junto ao Conse-
lho de Administracdo, Comité de Auditoria e
Diretoria, a fim de avancar nestas pautas de
forma contextualizada, fornecendo insumos
para que os envolvidos possam contribuir de
forma assertiva. Ademais, também foi cons-
tituido o GT ESG, um grupo de trabalho se-
manal que foca em pautas para evoluir em
assuntos que sejam importantes e relevantes,
0s quais podem ser encaminhados para os
érgéos superiores. Esta equipe conta com a
participacdo de representantes dos times do
Juridico, Marketing, Facilities, Risco néo fi-
nanceiro, Pessoas (D&I, Treinamentos) e Tl, os
quais selecionam o que serd encaminhado a
Comisséo, quando pertinente.

Prevencao a fraude

GRI 3-3

Reconhecemos os impactos reais e potenciais
das fraudes na economia, no meio ambiente e na
vida das pessoas. As perdas financeiras, o impac-
to reputacional negativo e o aumento no nimero
de reclamacdes devido a cobranca de contratos
fraudulentos sdo desafios que enfrentamos com
seriedade, implementando politicas rigorosas e
medidas eficazes para mitigar esses riscos.

Estamos ativamente
engajados em minimizar
perdas financeiras e
impactos reputacionais
por meio de um conjunto
robusto de acdes de
monitoramento e
antifraude.

Além de uma constante evolugdo e um aprimora-
mento sistémico, possuimos uma estrutura de con-
troles, conscientizagdo e monitoramento realizados
por um time especializado em seguranca corpora-
tiva. Para isso, mantemos um painel com indica-
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dores em tos e processos, além de basearmos as
nossas decisdes em dados e métricas que séo re-
visados regularmente. Conheca as iniciativas que
implementamos em 2023 no item ‘Inovacdes em
prevencdo a fraude”, a seguir.

O engajamento com stakeholders é fundamental
para o desenvolvimento e a eficécia das nossas
medidas. A governanca robusta e a comunicagéo
transparente, por sua vez, garantem que as nos-
sas praticas estejam alinhadas com os mais altos
padrdes de ética e conformidade. Por meio de ca-
nais, como nosso blog , redes sociais e o Youlu-
be, compartilhamos orientacdes e promovemos a
conscientizagdo sobre como se proteger de frau-
des, demonstrando 0 nosso compromisso ndo sé
com a prevengdo, mas também com a educacao
financeira dos nossos clientes. Conheca mais
sobre as nossas iniciativas no item “Educacéo fi-
nanceira” do capitulo “Performance social’, deste
relatorio.

Adicionalmente, sdo enviados periodicamente
a todos os colaboradores comunicados internos
com normas, regulamentos e exemplos de san-
¢bes para promover o fortalecimento, postura e
ética, além de os manter em conformidade com
0s requisitos regulatorios.



Inovagcdes em prevencio a fraude
GRI 2-9

Em 2023, em adigdo ao monitoramento proativo
de transacdes e campanhas de conscientizagdo
para a educacdo de nossos clientes, consolida-
MOS O NOSSO COMPromisso com a prevencgdo a
fraude implementando novas solugdes tecnoldgi-
cas, para garantir a seguranga e a integridade das
operacdes financeiras dos clientes.

Na area de vendas indevidas ou fraudulentas e
controle de qualidade dos correspondentes ban-
carios (Corbans), destacamos a implementagéo
da biometria facial no primeiro login do dia destes
parceiros, um marco importante para identificar e
bloquear atores fraudulentos. Essa medida, junto
a validacdo de operacgdes de alto valor ou atipi-
cas por videochamada com clientes e a confirma-
céo de transacdes via WhatsApp, reforcou nossas
barreiras contra tentativas de fraude, protegendo
a integridade das operacdes financeiras e a segu-
ranca dos dados dos nossos consumidores.

Além disso, instauramos um novo sistema an-
tifraude, com a revisdo das regras de monitora-
mento, incluindo o acompanhamento transacio-
nal de cartdes e a utilizacdo do monitoramento de
fraude por meio da base do Diretério de Identi-
ficadores de Contas Transacionais (DICT), criado
pelo Banco Central.

Com a adogéo de medidas inovadoras e o for-
talecimento das politicas de gestédo de riscos
(saiba mais no item “Gestao de Riscos” deste
capitulo), alcancamos resultados significativos
na diminuig&do dos casos de fraudes, refletindo
0 nosso comprometimento com a sustentabili-
dade e a responsabilidade social. Esses esfor-
¢os retratam o nosso compromisso continuo
com a inovacdo e a exceléncia operacional na
prevencédo a fraude.
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Gestao de riscos

GRI 2-9 | GRI 2-24 | GRI 2-25 | GRI 3-3

Reconhecemos que ndo apenas a gestdo de ris-
cos ESG e regulatdrios é critica, mas também a
reputacional, operacional e financeira. A énfase
na variedade de riscos financeiros e nédo financei-
ros aos quais o Banco PAN estad exposto reflete a
nossa abordagem holistica de atuacdo. Estamos
cientes do potencial que os diversos riscos tém
de afetar tanto o ambiente interno quanto o setor
bancario em geral.

Isso implica em uma estratégia de atuagcédo que
incorpora todas as frentes de negdcio e prioriza
0 mapeamento e a gestdo, partindo de uma abor-
dagem inteligente e robusta, comprometida em
proteger e sustentar a imagem e perenidade da
companbhia.

Sobre os temas materiais mapeados, estamos
cientes do potencial dos impactos negativos re-
ais e potenciais com relagdo a imagem do Ban-
co PAN, assim como dos subsequentes efeitos
financeiros e de volume de negdcios devido
a eventuais falhas na gestdo de processos e
riscos ESG.

As “mudancas regulatdrias que tenham impacto
negativo na originagdo de linhas de crédito con-
signado” representam um risco potencial direto e
de curto prazo, confirmando o entendimento de
que tais mudancas seriam iminentes e exigiriam
respostas rapidas e eficazes. A nossa estratégia
de contemplar a estrutura de Compliance para
monitorar, direcionar e acompanhar as mudan-
cas regulatorias € um passo pragmatico, que mi-
tiga o risco e nos assegura uma permanéncia agil
e em conformidade com as regulamentacgdes,
sempre em constante evolugéo. Saiba mais so-
bre a atuacdo da area de Compliance no item
‘Compliance” deste capitulo.
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Gestao de riscos

GRI 205-1| GRI 205-2 | GRI 205-3

Para evitar que a nossa reputacao, situagdo financeira, resultados operacio-
nais, fluxo de caixa, liquidez e/ou negdcios futuros sejam afetados de forma
adversa, tratamos como prioridade o mapeamento e a gestdo dos riscos em
todas as nossas frentes de negdcio.

Com o objetivo de guiar o processo de gestéo integrada de riscos e de ca-
pital, o Conselho de Administragdo aprovou a nossa Politica Corporativa de
Gerenciamento de Riscos e de Capital, determinando que este processo seja
parte da gestdo dos negdcios, o que compreende a identificacdo, avaliagao,
mensuracdo, monitoramento, reporte, controle e mitigagdo das exposi¢cdes
aos riscos e necessidade e utilizacdo de capital.

Este processo é realizado continuamente por todos os nossos gestores, de
forma a buscar sempre a otimizag&o da relagdo risco-retorno e sua respectiva
utilizacdo de capital, visando, assim, um retorno sustentdvel para os nossos
acionistas, e respeitando as alcadas, os limites e critérios definidos no apetite
por risco aprovado pelo Conselho de Administragcao. Além disso, temos politi-
cas corporativas destinadas a controlar e mitigar riscos que possam impactar,
de forma adversa, as nossas atividades e resultados. Conheca todas as nossas
politicas no item “Governanca” deste capitulo.

Visando o adequado monitoramento dos riscos, utilizamos ferramentas, me-
todologias, modelos e testes de estresse avaliados periodicamente, em linha
com o nivel de complexidade dos negdcios, produtos, processos e sistemas,
para obter acurécia nos processos de avaliagdo e mensuracédo dos riscos e de
capital e subsidiar a melhor tomada de deciséo pelos gestores.
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A estrutura de gerenciamento integrado de riscos e de capital € composta
pelas diversas areas que participam do processo de gestdo e controle de ris-
cos com seus respectivos papéis e responsabilidades, os quais prezam pela
segregacédo de fungdes, ao mesmo tempo que buscam proporcionar sinergia
entre as unidades, visando assegurar a eficiéncia, eficacia e efetividade desse
gerenciamento, respeitando a Declaragido de Apetite por Risco (RAS) e os
limites definidos. Esta estrutura tem uma governanca sustentada por Trés Li-
nhas de Defesa atuantes de forma integrada e participativa:

Linhas de atuacgéao
GRI 2-24

B Negocios
W Operacdes
|
M Riscos
32 Linha de
Defesa Auditoria
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Tal estrutura se utiliza da governanca estabelecida no Banco
PAN por meio dos nossos Comités, alcadas e limites, além da
normatizagdo que suporta o processo de tomada de deciséo.
Os processos e sistemas que suportam e viabilizam a estrutura
de gerenciamento integrado de riscos e de capital estdo descri-
tos nos normativos especificos para cada tipo de risco.

As avaliacdes de risco de corrupgéo levam em conta as defi-
nicdes da Politica Anticorrupcéo €, portanto, ndo ha a possibi-
lidade de parceiros, fornecedores, colaboradores e clientes se
relacionarem com o Banco PAN e controladas caso tenham his-
térico de tal natureza. Por isso, avaliamos todos que passam por
essa esteira e anualmente revisamos todas as operacdes. Cabe
destacar que este processo é parte das qualificagdes do risco
reputacional na esteira de Prevencéo a Lavagem de Dinheiro e
Financiamento ao Terrorismo (PLDFT), referentes & possibilida-
de e ao histérico de lavagem de dinheiro.

Além disso, na plataforma Universidade PAN, disponibilizamos
treinamentos & nossa equipe, incluindo a Trilha Conduta, Etica
e Relacionamento com Clientes, que € obrigatdéria para todos e
aborda o tema anticorrupcao. Até dezembro de 2023, 94,8%
dos colaboradores ja tinham concluido esta capacitagédo. Além
disso, 100% dos membros dos érgdos de governanga (Diretoria,
Comité de Auditoria e Conselho de Administragdo) foram co-
municados sobre as politicas e os procedimentos de combate a
corrupgédo adotados pela companhia.
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Tipos de riscos identificados

GRI 201-2

B Risco de conduta: associado a forma

como o Banco PAN, nossos colabora-
dores e terceiros que atuam em nome
da marca se comportam e agem peran-
te clientes, usuarios, investidores, acio-
nistas, colaboradores, fornecedores,
prestadores de servicos, governo, con-
correntes e a sociedade.

Risco de crédito: atrelado (i) ao n3o
cumprimento, pelo tomador, garanti-
dor ou contraparte, de suas respectivas
obrigacdes financeiras nos termos pac-
tuados; (ii) & desvalorizacdo de contra-
to de crédito ou instrumento financeiro
devido a deterioracdo de risco do toma-
dor ou emissor; (iii) & redugdo de ganhos
ou remuneracdes, as vantagens conce-
didas na renegociacdo e aos custos de
recuperacdo. No tratamento do risco
de crédito, o risco de concentracéo a
tomadores, garantidores, contrapartes,
emissores e setores econémicos deve
ser levado em consideracéo.
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B Risco de liquidez: associado a pos-

sibilidade do Banco PAN néo ser ca-
paz de honrar eficientemente suas
obrigacdes esperadas e inesperadas,
correntes e futuras, inclusive as de-
correntes de vinculacdo de garantias,
sem afetar nossas operacgdes didrias e
sem incorrer em perdas significativas.

Risco de mercado: refere-se a varia-
¢éo do valor dos ativos e passivos do
Banco PAN, devido a flutuagéo dos
precos de mercado. Consideram-se
como subcategorias o risco de taxa
de juros e a variagdo cambial, dos pre-
cos de agdes e dos precos de merca-
dorias (commodities). Inclui-se nesta
definigdo o risco de variagédo nos pre-
¢os devido a falta de liquidez dos ins-
trumentos, ou ainda a necessidade de
transacdo de volume elevado em re-
lacdo ao normalmente transacionado.



B Risco de Taxa de Juros da Carteira Banca-

ria (RTJBB): ¢ o risco, atual ou prospectivo,
do impacto de movimentos adversos das ta-
xas de juros no capital regulatério e nos re-
sultados da instituicdo financeira, para os ins-
trumentos classificados na carteira bancéria
(ndo negociago).

Risco estratégico: possibilidade de perda de
market share, queda nos pregos das agdes,
perda de receita ou ainda outras supressdes,
sejam elas financeiras ou ndo financeiras, em
funcdo da inadequacéo, falta de tempestivi-
dade das decisdes estratégicas de negdcio,
ou ainda devido a fatores externos relevantes
ndo concretizados.

Risco operacional: possibilidade de ocor-
réncia de eventos resultantes de falha, defici-
éncia ou inadequacdo de processos internos,
pessoas e sistemas, ou ainda de eventos ex-
ternos relacionados que impactem o alcance
dos objetivos estratégicos, taticos ou opera-
cionais do Banco PAN.

Risco legal: faz parte do risco operacional e
estd associado ao risco de inadequacédo ou
deficiéncia em contratos firmados pelo Ban-
co PAN, bem como as sangdes em razéo do
descumprimento de dispositivos legais e a in-
denizacdes por danos a terceiros decorrentes
das atividades desenvolvidas pelo PAN.

B Risco reputacional: é o risco de perda de

share, queda nos precos das acdes, perda de
receita ou ainda outras perdas, sejam elas fi-
nanceiras ou ndo financeiras, devido a ocor-
réncia de eventos que causem percepgdo
negativa de um grupo de stakeholders a res-
peito da reputacdo do Banco PAN.

Risco cibernético: mensura a probabilidade
de possiveis resultados negativos associados
a incidentes cibernéticos que possam com-
prometer a confidencialidade, integridade
e disponibilidade de dados ou sistemas de
computadores do Banco PAN.

Risco de compliance: o Banco PAN sofrer
sancdes legais ou administrativas, perdas fi-
nanceiras, danos de reputacédo e outros da-
dos decorrentes de descumprimento ou fa-
lhas na observancia do arcabouco legal, da
regulamentacéo infralegal, das recomenda-
¢Bes dos orgdos reguladores e dos cédigos
de autorregulagdo (caso aplicaveis).
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o)

Riscos social, ambiental
e climatico

De forma geral, o desempenho do Banco
PAN ¢ fortemente influenciado pelo cres-
cimento da economia brasileira, que pode
ser limitado por questdes socioambientais,
incluindo possivel escassez de energia e
agua, falta de méo de obra qualificada e de
investimentos publicos e privados nessas
areas e em educacao, restringindo a produ-
tividade e a eficiéncia.

Ao longo de 2022, mapeamos 0s riscos es-
tratégicos relacionados a nossa exposi¢céo
socioambiental e climatica e elaboramos
uma matriz com os principais riscos identifi-
cados, condigdo que se manteve em 2023.

Conheca nossos riscos ambientais:

B Risco climatico fisico: consiste na possibili-

dade da ocorréncia de perdas para a compa-
nhia ocasionadas por eventos relacionados a
catastrofes frequentes e severas ou a altera-
cdes de longo prazo, associadas a mudancgas
em padrdes climaticos. Este risco inclui situ-
acdes com condicdes climaticas extremas,
como seca, inundagédo, tempestades, ciclo-
nes, geadas e incéndio florestal; e alteracdes
ambientais permanentes, como aumento do
nivel do mar, prejuizos a agricultura e a oferta
de alimentos, desertificagdo e mudancas no
nivel pluvial ou de temperatura.

Risco climatico de transicdo: consiste na
possibilidade de ocorréncia de perdas para
a companhia ocasionadas pelo processo de
transicdo para uma economia de baixo car-
bono, ou seja, na busca pela reducdo da
emisséo de gases do efeito estufa (GEE) ou
da compensacdo por meio da preservacao
dos mecanismos naturais de captura. Consi-
deramos como risco climatico de transicao:
a precificagdo de carbono; a alteragdo nas
condi¢des de oferta e demanda de produtos
e servigos; e a percepcado desfavoravel dos
clientes, do mercado financeiro e da socie-
dade em geral.
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B Riscos sociais e ambientais: sdo riscos de

perdas, danos ou imposicédo de sancdes le-
gais ou regulatdrias, em razado de eventos de
responsabilidade do Banco PAN, que confi-
gurem infracdo a aspectos de ordem social
relacionados ao respeito, a protecao e a pro-
mocé&o de direitos e de garantias fundamen-
tais e de interesse comum, de ordem ambien-
tal, relacionados a preservacao e a reparagéo
do meio ambiente.

Risco legal: nesse contexto, o risco legal é
parte integrante do risco operacional e esté
associado a inadequacdo ou deficiéncia na
gestédo dos impactos das atividades do Banco
PAN no clima, meio ambiente ou na socieda-
de, no meio em que atua, expondo a institui-
céo a sancdes em razdo do descumprimento
de dispositivos legais e a indenizagdes por
danos a terceiros. As legislagcdes relaciona-
das ao risco socioambiental e climatico sado
monitoradas em conjunto pelas dreas de ESG
e Riscos, responsdveis por garantir a ade-
quacdo dos negdcios a regulagcdo vigente.
A partir de 2022, todos os clientes, fornece-
dores e parceiros do Banco PAN passaram a
ser submetidos a avaliagéo especifica de ris-



co social e ambiental, em que s&o observados
aspectos como midias desabonadoras e lis-
tas de éreas e pessoas embargadas pelo Ins-
tituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Re-
cursos Naturais Renovéveis (Ibama). Também
foram incluidas novas cldusulas comerciais
em todos os contratos da companhia, espe-
cificando a necessidade de que parceiros e
fornecedores estejam aderentes a normas e
legislacdes ambientais e climéaticas do Brasil.

Riscos fisicos operacionais: destacam-se os
relativos aos possiveis impactos em atividades
e processos internos causados por questdes
sociais, ambientais e climéaticas, dentre elas:

B Computadores e sistemas de comunicagdes
do Banco PAN podem ser danificados ou
ter seu funcionamento interrompido por
incéndio, enchentes, falta de energia, ou por
outras ocorréncias ambientais e climaticas.
De modo a mitigar potenciais perdas,
possuimos sistemas redundantes e planos
de continuidade de negécios, evitando o
comprometimento de processos criticos.

B Chuvas fortes, alagamentos ou falta de

adgua nos escritérios do Banco PAN podem
afetar processos internos, principalmente
relativos a produtividade de colaboradores
que ndo conseguem se deslocar ao local
de trabalho. Nesse sentido, aumentamos
os investimentos em infraestrutura, a fim
de fornecer equipamentos de trabalho que
possam ser utilizados remotamente portodos.

B Risco de imagem: diversos fatores socio-

ambientais e climaticos podem causar da-
nos a reputacdo e criar uma percepgado ne-
gativa a respeito do Banco PAN por parte
dos stakeholders, como o ndo cumprimento
de obrigacdes legais e regulatdrias, a cele-
bracdo de negdcios irregulares com clientes
ou negdcios que supostamente constituem
praticas abusivas, a contratagdo de forne-
cedores que ndo assegurem uma condu-
ta regular em seus negodcios, o vazamento
de informacdes de clientes, as reclamacdes
de clientes, a mé conduta de seus proprios
parceiros, colaboradores, administradores e
as falhas na gestdo de riscos, entre outros.
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Ainda, agdes tomadas por terceiros, inclusive
acionista controlador e fornecedores, como,
por exemplo, a ndo observancia de leis tra-
balhistas, atos ilicitos e de corrupcéo, agcdes
contrarias as normas de salde, seguranca de
trabalho, bem como socioambientais, podem,
indiretamente, impactar a reputacdo do Ban-
co PAN perante o mercado. Nesse sentido,
implementamos diversas politicas e praticas
para reduzir a exposicdo e mitigar o risco de
imagem, como, por exemplo, a aprovacéo da
Politica de Responsabilidade Social, Ambien-
tal e Climatica e dos Cddigos de Conduta
Institucional e para Fornecedores e Parceiros,
conforme citado no item “Etica e integrida-
de” deste capitulo. Além disso, realizamos
anadlises de risco socioambiental em todos os
parceiros e fornecedores contratados, com o
objetivo de reduzir a exposicdo ao risco de
imagem causado por terceiros.




p

Principais implica¢ées financeiras devido aos

riscos sociais, ambientais e climaticos
GRI 201-2

Perda de renda de clientes devido a alta
inflagdo: as mudancas climaticas podem al-
terar os padrdes de chuvas, impactando pro-
ducdes agricolas e servigcos de geracédo de
energia dependentes de bacias hidricas. Es-
ses eventos causam perturbacdes na oferta
de insumos e produtos bésicos, resultando no
aumento de seus precos no mercado interno.
Como conseguéncia, observa-se um aumen-
to na inflagdo e uma reducdo do poder de
compra do consumidor brasileiro.

Danos fisicos causados por eventos clima-
ticos extremos: tais eventos podem causar
danos materiais a populagéo brasileira, em
especial aquela mais vulnerdvel econdmica
e geograficamente, que representa parte im-
portante da carteira do Banco PAN.

B Alteragoes climaticas sistémicas: as altera-

coes climaticas sistémicas com consequén-
cias de longo prazo ameacam a integridade
de estruturas fisicas, a segurancga de popu-
lagbes mais vulneraveis e a biodiversidade.
Estes abalos estruturais sdo causados pelo
aumento do nivel do mar, por mudancas brus-
cas de temperaturas, pela modificagdo do re-
gime pluvial, entre outros. Com uma carteira
de mais de R$ 11,9 bilhdes em empréstimo
consignado, o Banco PAN tem 50%* de seus
clientes com idade acima de 60 anos, sen-
do esse publico mais vulneravel a mudancas
bruscas de temperatura e a temperaturas ex-
tremas. Dessa forma, € possivel inferir que
parte da carteira de crédito consignado do
Banco PAN esté exposta as mudancas clima-
ticas fisicas cronicas. Atualmente, a carteira
do PAN jé estd precificada ao risco de ébito.
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B Deterioragdo econdémica em fungido de

crise sanitaria: possiveis novas crises sanita-
rias, como a pandemia da Covid-19, causam
Impactos severos nas condicdes macroeco-
nobmicas e financeiras globais e brasileiras,
incluindo a interrupcao das cadeias de abas-
tecimento e o fechamento de empresas,
levando a perdas de receitas, aumento do
desemprego e estagnagdo/contracdo eco-
ndmica. Os impactos nesse cenério brasileiro
podem, no futuro, repercutir negativamente
nos negoécios do Banco PAN a partir de um
aumento significativo nos riscos associados
ao mercado de crédito, incluindo aqueles re-
sultantes de inadimpléncias e da renegocia-
céo de contratos de divida existentes, assim
como potenciais agdes de forga maior, que
podem aumentar a provisdo para perdas.

*Considerando os produtos de empréstimo consignado, cartdo
consignado, desenrola e auxilio Brasil.
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Gestao do risco de imagem

GRI 3-3

Valorizamos a transparéncia na relagdo com todos
os stakeholders e, portanto, possuimos uma ro-
busta estrutura de compliance, responsavel pelo
acompanhamento e enderecamento de acdes
em prol da mitigag&o de riscos reputacionais e de
imagem.

Temos uma politica interna de comunicagédo
com a imprensa, que tem por objetivo definir os
principios, diretrizes e as responsabilidades dos
envolvidos no relacionamento do Banco PAN e
controladas com os veiculos de comunicagéo em
situacdes habituais e de crise, a fim de contribuir
com sua consolidacdo da imagem corporativa e
reputagdo. Em casos de situacdes que possam se
caracterizar como crise de imagem e reputacéo,
seguimos a Politica de Imprensa e Comunicacao
do Banco PAN, alinhando as mensagens entre os
canais, para evitar ruidos na comunicacéo.

Felizmente, em 2023, ndo identificamos quais-
quer casos de impacto negativo na imagem do
Banco PAN. Para manter este risco mapeado e
atuar de forma tempestiva, sempre que necessa-
rio, seguimos a seguinte cadéncia de atividades:

Mapeamento de riscos: levantamento, drea a
area, de riscos passiveis de se concretizarem
com a categorizacéo de probabilidade e even-
tuais impactos reputacionais e de negécio.

Preparagao: treinamentos e simulagdes re-
correntes com os principais porta-vozes do
Banco PAN, sobre como agir e se posicionar
em momentos de crise.

Manual de crise: revisédo constante do Ma-
nual de Gerenciamento de Crise, com orien-
tacdes aos porta-vozes, definicdo de comités
de crise e passo a passo de atuagao.

Monitoramento: apds a publicacéo das pe-
cas e/ou reportagens, é obrigacdo da area de
Marketing, Performance e Imprensa seu mo-
nitoramento para manter os colaboradores
envolvidos informados sobre a repercussao
ao longo do processo e analisar quais foram
os resultados obtidos e possiveis desdobra-
mentos.
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5. Supervisdao da atuagcdo dos porta-vozes:
preparacdo e alinhamento prévio a entrevista
ou qualquer outro tipo de interacao.

6. Mensuracgao: avaliagdo da reputagédo da com-
panhia de forma qualitativa e quantitativa, para
identificar o posicionamento no setor.

Como estratégia de comunicacédo, seguimos um
posicionamento claro, direto, transparente e pro-
ativo. A disponibilidade em explicar e reconhe-
cer a falha (caso aconteca), contribui para que a
maioria das matérias, incluindo TV e impresso,
seja publicada de forma factual, sem juizo de valor
ou gancho para gerar novas ondas e atualizagdes
gue tenham o potencial de gerar danos a reputa-
¢&o da marca.

Para saber mais sobre o fluxo de gestédo de crises,
acesse 0 anexo do capitulo “Governanca corpora-
tiva” deste relatério.
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Gerenciamento de riscos sociais,
ambientais e climaticos

O gerenciamento de riscos sociais e ambientais
no Banco PAN integra a pratica de responsabi-
lidade socioambiental e compreende a identifi-
cacdo, avaliagdo, monitoramento, mensuracéo,
mitigagéo, controle e reporte tempestivo das ex-
posicdes a essas ameacgas, por meio de sistemas,
rotinas e procedimentos adotados nas nossas
operagdes.

Este processo é realizado continuamente pelas
areas responsaveis e de forma integrada aos de-
mais riscos aos quais o Banco PAN esté exposto,
de acordo com os principios contidos em nossa
Diretriz de Responsabilidade Social, Ambiental e
Climatica.

Em 2022, revisamos o nosso sistema de avalia-
cédo de RSAC no processo de cadastramento
de novos parceiros, fornecedores e clientes, ali-
nhando os parametros aqueles definidos na PR-
SAC do Conglomerado Prudencial BTG Pactual.
Assim, incorporamos critérios ESG em nossos
processos de tomada de deciséo, objetivando en-
tender os riscos e as oportunidades ambientais,
sociais e climaticas de cada novo relacionamento
ou negdcio.

Diretrizes de trabalho:

B Avaliamos os riscos ambientais e sociais de
cada um dos nossos clientes, fornecedores
e parceiros, além das nossas operacdes e de
nossos negodcios, respeitando os principios
da relevancia e da proporcionalidade, bem
como o perfil de cada um.

B Integramos a gestdo dos riscos socioam-
bientais e climéaticos a gestdo dos demais
riscos aos quais o Banco PAN estd exposto,
conforme principios da relevancia e propor-
cionalidade.

As nossas politicas e sistemas de avaliacdo de
RSAC seguem premissas definidas pelo nosso
acionista majoritario, o BTG Pactual, e sdo imple-
mentadas de acordo com os principios de propor-
cionalidade e relevancia que regem a atuacado das
instituicdes financeiras. Possuimos gestdo de ris-
cos e oportunidades, inclusive quanto as mudan-
cas climaticas, com ac¢des voltadas a conscienti-
zacao dos nossos clientes sobre seus impactos.
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Adicionalmente a esta gestédo, a Comissdo ESG é
responsavel, entre outras funcdes, por monitorar
o cumprimento das normas aplicaveis vigentes,
avaliando a efetividade das acdes implementa-
das, os impactos de descumprimento, orientando
e estabelecendo competéncias para a adogéo de
providéncias necessérias a identificacdo, classifi-
cacédo, avaliagcéo, eliminacéo e mitigacdo de RSAC
nas atividades e operacdes.
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Ouvidoria
GRI 2-25

Acreditamos que o alinhamento do
foco no cliente as metas institucio-
nais reforgca o nosso objetivo final

A Ouvidoria PAN recebe demandas de reclama-
¢coes dos clientes a partir dos seguintes canais:

Os principais objetivos da Ouvidoria incluem:

B Melhorar a cada dia a oferta e gestao de produtos

de transformar o que se entende e servicos, oferecendo atendimento de qualidade, B Telefone 0800-776-9595:;
por atendimento bancério no Brasil. de forma 4gil, transparente, eficiente e eficaz a L A
. ’ o o B Fale com a Ouvidoria PAN - Formulério via site
Nesse processo, a nossa Ouvidoria todos os nossos publicos de interesse; - stitucional-
tem”:Jm pa$e| fundamenNtal, PO Debater, em reuniGes periddicas com os canais B Banco Central do Brasil, via sistema de reclama
acoihe Oi clientes que nao se senti- aqui mencionados, sobre as demandas dos clien- ses oiblica RDR: ’
ram satistetos com a resposta apre- tes e suas correlatas, de forma a encontrar meios Goes P ’
sentadadgm outros calnalsgle atendi- praticos para agilizé-las e diminuir a demanda M Procon (Carta de Informag&o Preliminar - CIP);
mento disponivels, além de ser um T, .
PO desses pleitos; B Audiéncias Procon;

agente facilitador e transformador 3 ; aborad fis ad
de produtos e processos pela me- uszar © Tan er c(:jo aoor{ad or.esgomdpe\r 'S ade B Procon Fonado;

. ) . quados a funcéo de Ouvidoria, devido a exigéncia _ ,
lhoria continua do relacionamento B Outras demandas recebidas por cartas e e-mails.

do cliente com o Banco PAN.

demandada pela natureza peculiar da atividade.
O colaborador com perfil apropriado para este
trabalho otimiza o atendimento as reclamacdes,
0 que, certamente, surpreende nossos clientes e
melhora a imagem do Banco PAN e controladas;

Atuar ativamente no processo de aprimoramen-
to e adequacédo a Politica de Relacionamento
com clientes e usuérios de produtos e servigos
financeiros nos termos da Resolugdo CMN n°
4.949/2021.
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Porcentagem de demandas tratadas Volume no ano A partir do recebimento das reclamagdes, uma equipe
por canal por canal especializada de mais de 70 profissionais é responsa-
GRI 225 GRI 225 vel pelo tratamento, encaminhamento e abordagem
das respostas aos clientes. Além disso, processos in-
ternos diversos de checagem, avaliacdo de respostas e
execucgdo de necessidades as demandas sdo liderados
3% o la Ouvidoria PAN, através de sist int d
4% Ouvidoria 0800 _ 66.943 pela Ouvidoria , através de sistemas internos de

distribuicéo, controle e respostas aos clientes.

Procon _ 44.274
Uma das principais atividades conduzidas pela Ou-
Bacen - 28.106 vidoria PAN é o relacionamento institucional com os
18% érgaos reguladores, as entidades de classe, os érgéos
Procon audiéncia 7.612 de defesa do consumidor e as demais ouvidorias do
42% mercado financeiro. Neste contexto, em 2023, a Ou-
Procon fone . 6.651 vidoria PAN esteve presente em encontros periédicos

na Comissdo de Ouvidoria da Federacado Brasileira de
Bancos (Febraban), Subcomissdo de Ouvidoria, Quali-
Demais canais 1.459 dade e Experiéncia com Clientes da Associacdo Brasi-
leira de Bancos (ABBC), Comissdo de Relacionamento
com Clientes e Ouvidoria da Associacdo Nacional das
Instituicdes de Crédito, Financiamento e Investimentos
(Acrefi), e realizou visitas aos Procons, além de ter par-
ticipado de eventos com foco em exceléncia no aten-

Ouvidoria site I3.609

B Ouvidoria 0800 B Procon fone oy ¢h 158 654 dimento, regulamentacéo do setor, inovagéo e tendén-
B Procon B oOuvidoria site I:E:I ¢ cias do mercado.
H e , total de demandas . . S o .
acen emais canais 1] [y tratadas Saiba mais sobre as iniciativas da Ouvidoria e seu apoio
Procon audiéncia na jornada de clientes no item “Satisfacdo dos clientes”,

|”

no capitulo “Performance social”, deste relatério.
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Internamente, reforcando o objetivo do Banco PAN de que todos os L]
nossos colaboradores e areas se sintam responsaveis por melhorar a
experiéncia do cliente e solucionar suas demandas, foram instituidos
comités especializados para analise e tratamento de reclamacdes:
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GTs Bacen

O projeto “Grupos de Trabalho Bacen” (GT Bacen) foi criado em
janeiro de 2023, com foco em disseminar as acdes que visam a
reducdo de reclamacdes registradas no Banco Central.

Os GTs Bacen contam com a participacgéo da diretoria e de exe-
cutivos de todas as areas de negdcio e atendimento do Banco
PAN, tendo a Quvidoria o papel fundamental de identificar os
principais problemas e pauta-los em cada encontro para deba-
tes, estudos e direcionamentos. A partir desses GTs, surgiram
mais de 150 planos de acao, entre estruturantes e taticos, que
impactaram diretamente a reducdo do indice de reclamacdes
do Bacen em 2023, conforme celebrado no inicio do capitulo

“Quem somos” deste relatdrio.

Comité de Clientes e Ouvidoria

O Comité de Clientes e Ouvidoria, na configuragéo atual, foi instituido em 2020. Ocorre
quinzenalmente, com a participacdo do Presidente, diretores e os gestores de Ouvidoria
e Atendimento, além de convidar os superintendentes e gerentes executivos de diversas
areas, para enriquecimento dos debates focados na melhoria dos produtos e experiéncia
dos clientes do Banco PAN.

O Comité avalia e discute, de forma integrada e executiva, as demandas registradas nos
canais de atendimento a clientes, sejam primaérios ou criticos (atendidos pela Ouvidoria),
acompanha planos de acéo para aprimorar processos e propde medidas para corrigir as de-
ficiéncias. Tanto a pauta quanto os estudos sdo preparados pelo time de Ouvidoria, tendo
forte embasamento na analise dos dados.

O conteudo mapeado passa por etapas: monitoramento das reclamacdes; diagndstico;
criagdo de planos de acéo; priorizagdo; convocagdo e deliberacdo; e acompanhamento
dos resultados. O objetivo principal do Comité é acelerar a transformacéo do atendimento
e a experiéncia do cliente de ponta a ponta, de forma estruturada, muitas vezes ajustando
regras de produtos e obtendo o apoio da alta lideranga para priorizar novas iniciativas. Du-
rante o ano de 2023, foram realizados 20 comités.
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Privacidade e protecado de dados

GRI 3-3 | SASB FN-CF-220a.1 | SASB FN-CF-230a.1 | SASB FN-CF-230a.3

Como instituicdo financeira, estamos envolvidos
diretamente com a coleta e processamento de
dados pessoais. Reconhecemos a nossa respon-
sabilidade e os riscos associados, € nos empe-
nhamos em manter a seguranca no armazena-
mento, na transmissdo e no descarte dos dados,
cumprindo com a legislacéo aplicavel e vigente.

Temos consciéncia dos impactos reais e poten-
ciais relacionados a privacidade e seguranca das
informacdes confiadas a nés. Os impactos nega-
tivos incluem a exposigéo indevida e/ou violagao
de dados pessoais dos nossos clientes e colabo-
radores, que podem causar danos reputacionais
significativos e sanc¢des legais em casos de per-
da. Enquanto isso, positivamente, enfatizamos o
nosso compromisso com a protegédo de dados
como um valor agregado a confianca de todos
os envolvidos.

Nossa abordagem para identificar e tratar
riscos de seguranca de dados é robusta e
multifacetada, incluindo a gestédo de vul-
nerabilidades, o gerenciamento de riscos
cibernéticos e avaliacdes regulares de
maturidade de seguranga da informacéo.

Nesse processo, hd uma esteira continua
para procurar possiveis vulnerabilidades
e poder atuar com mais agilidade, caso
aparecam. Este procedimento visa cen-
tralizar e acompanhar o ciclo de vida de
todas as fragilidades identificadas pelos
scans automatizados, por pesquisadores
que fazem parte do programa de Bug
Bounty e pelo processo de Ethical Ha-
cking Test (EHT) executado por profissio-
nais internos do Banco PAN.

Governanga corporativa

Este modelo de trabalho esta estruturado em cin-
co macroetapas, visando gerenciar as vulnerabili-
dades em todo o ciclo de vida:

Definicdo dos ativos no
escopo de analise;

Identificagao de
vulnerabilidades;

Classificagao de
vulnerabilidades;

Mitigacao e tratamento
das vulnerabilidades;

Excecdes e aceites de riscos.




Regularmente, o ambiente de tecnologia do Ban-
co PAN, incluindo nossa infraestrutura, sistemas,
APls e webservices, passa por testes automatiza-
dos ou por profissionais internos e externos, com
o objetivo de identificar e gerenciar vulnerabilida-
des. O que for identificado é classificado e cate-
gorizado, de acordo com o seu nivel de risco, e
em seguida é submetido aos times de Tecnologia
responsaveis pelo tratamento. Qualquer excecgéo
a este fluxo deve passar por um processo de apro-
vacgdo definido em norma.

A é4rea de Privacidade de Dados é responsavel
pela avaliacdo e pelo mapeamento dos dados,
para identificar riscos, classifica-los, mapear a
possibilidade de ocorrer falhas e o impacto que
o Banco PAN possa sofrer. Com base na classifi-
cacado do risco e respectivo apetite, os planos sédo
desenvolvidos pelas dreas responséaveis e avalia-
dos pela drea de Privacidade de Dados. Hd uma
série de medidas implementadas para gerenciar
temas relacionados a privacidade e seguranca
dos dados:

Avaliacdo e mapeamento de riscos
pela drea de Privacidade de Dados;

Aplicacdo de modelos contratuais
com parceiros e prestadores de
servigo para garantir a protecéo
dos dados (saiba mais sobre este
processo no capitulo “Performance

Governanga corporativa

social”, item “Relacionamento com
fornecedores”):

Avaliacdes por consultoria indepen-
dente sobre a maturidade da estru-
tura, processos, controles e praticas
de seguranga da informacéo (fra-
mework NIST Cyber Security*);

1. Prevengio e mitigagdo de impactos negativos potenciais:
SASB FN-CF-220a1

Autoavaliagédo dos principais norma-
tivos e padrdes de mercado aplicéa-
veis, incluindo a Resolugdo CMN

n® 4.893/21, a Instrugcdo Normativa
BCB n° 305/22 (Manual de Segu-
ranga do Open Finance) e o Padrdo
de Seguranca de Dados do Setor de
Cartdes de Pagamento (PCI DSS);

Utilizac&o das informacdes dos
titulares de contas estritamente para
fins especificos, sem uso para finali-
dades secundarias que ndo tenham
sido previamente designadas.
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* Framework NIST Cyber Security: NIST € o Instituto Nacional de Padrées e Tecnologia do Departamento de Comércio
dos EUA. O framework NIST Cyber Security ajuda empresas de todos os tamanhos a compreender, gerenciar e reduzir
melhor o risco de seguranga cibernética e a proteger suas redes e dados.




2. Abordagem de impactos negativos

reais:

Politica de Privacidade divulgada nos
sites do Banco PAN para esclarecer
o tratamento de dados pessoais;

Atendimento direto sobre itens pre-
vistos na Lei Geral de Protecéo de
Dados Pessoais (LGPD) pelos canais
de atendimento do Banco PAN;

Processos de resposta a incidentes
com dados pessoais, incluindo co-
municagdo com érgdos reguladores.

3. Gestdo de impactos positivos:

Programas de conscientizagéo e
treinamento para colaboradores e
terceiros, incluindo cursos, palestras,
eventos e newsletter;

Avaliagdo continua e melhorias em
produtos;

Implementacédo de processos com
base nos principios da LGPD, incluin-
do Privacy by design.

GRI 418-1| SASB FN-CF-230a.1

A mais recente avaliacdo de maturidade realizada por
consultoria independente no primeiro semestre de
2023, considerou os processos de seguranca do Ban-
co PAN como Maduros / Gerenciados (nivel 4 de 5),
conforme o framework NIST Cyber Security*. Quanto
ao novo aplicativo que criamos em 2023, esta plata-
forma estd 100% em conformidade com as normas
de seguranca e operacéo do Google e IOS. Além dis-
so, em 2023, ndo identificamos queixas comprova-
das relativas a violagéo da privacidade de clientes no
periodo em andlise, o que reflete a efetividade das
nossas medidas de protecdo de dados.

Caso haja incidentes envolvendo dados pessoais, pos-
suimos processos definidos e formalizados por meio da
Norma de Resposta de Incidentes Envolvendo Dados
Pessoais. A identificagdo ocorre no Centro de Opera-
¢Bes de Seguranca, com monitoramento 24x7x365,
com diversos alertas pré-configurados e playbooks para
tratamento. Uma vez identificado um incidente envol-
vendo dados pessoais, a drea de Privacidade de Dados
& acionada para dar o suporte e apoio necessarios a
contencdo, mitigagéo e resposta, incluindo a comuni-
cagao aos 6rgéos reguladores (Autoridade Nacional de
Protecdo de Dados - ANPD e Bacen).
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* O framework NIST Cyber Security esté estruturado em
torno de cinco fungdes principais: Identificar, Proteger,
Detectar, Responder e Recuperar. Essas fungdes fornecem
uma visdo das atividades criticas a serem executadas para
gerenciar e mitigar o risco cibernético e permitir uma
resposta rapida e eficaz a incidentes de seguranca. Além
disso, cada uma delas é classificada em cinco categorias
segundo seu nivel de maturidade: Inicial, Repetivel, Defini-
do, Gerenciado e Otimizado.
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O engajamento com stakeholders ¢ fundamen-
tal para reforgar a cultura de privacidade. Nossas
medidas sdo informadas e avaliadas por féruns
executivos, incluindo conselhos e comités, e os
resultados sdo comunicados mensalmente, de
forma transparente, assegurando que as iniciati-
vas sejam eficazes. Nesse contexto, nossas poli-
ticas e normas refletem nosso compromisso com
a privacidade, desde a concepgéo a prevencéo
contra a perda de dados. Elas guiam nossas acdes
e decisdes, assegurando que mantenhamos os
mais altos padrdes de privacidade e seguranca.
S3o elas:

Politica de Privacidade;

Norma de Privacidade e Protecdo de Dados;

Norma de Resposta a Incidentes Envolvendo

Dados Pessoais:

Norma de Privacidade na Oferta e Prospec-

cdo a Pessoas Fisicas;

Norma de Privacidade Desde a Concepcéo;

Norma Prevencido Contra Perda de Dados;

Norma Riscos a Privacidade;

Norma de Gestdo de Riscos Cibernéticos;

Politica Corporativa de Seguranca da Infor-

macao e Cibernética.

Governanga corporativa = 77

Mantemos nosso compromisso com a manuten-
¢céo de um ambiente seguro para todos os dados
gue nos sdo confiados, reforcando a nossa posi-
¢&o como uma instituicdo de confianca no setor
financeiro. Nosso investimento em tecnologia,
formacéo e processos garante a segurancga da in-
formacao e a privacidade dos dados, porque en-
tendemos que estes sdo pilares essenciais para
0 sucesso do nosso negdcio e a satisfagdo dos
nossos clientes.
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Gestao de cultura e pessoas

GRI 3-3

Gestao de pessoas

A jornada de capital humano no Banco PAN re-
flete nossa constante evolugcdo como marca e
instituicdo, nos direcionando a construcdo de um
banco digital centrado na jornada do cliente.

Nossas atitudes visam um ambiente seguro, onde
as pessoas se desenvolvem e tém oportunidade
para conquistar seu espaco. Pensando nisso, rea-
lizamos pesquisas e planos de agcdes anuais para
entendermos como os nossos colaboradores se
sentem e em quais aspectos podemos evoluir.
Ademais, contamos com programas e iniciativas
que visam o desenvolvimento dos nossos colabo-
radores, além de processos estruturados de ges-
tdo de desempenho, andlises de remuneracéo e
acompanhamento do mercado.

Um dos principais desafios de 2023 foi a reviséo
dos atributos culturais, para que estivessem ali-
nhados ao novo posicionamento da marca e, por
consequéncia, sua disseminacao interna.

A seguir, destacamos os nossos atributos cultu-
rais apos revisao:

T Trabalho em equipe: ¢ como co-
mecam todas as nossas conquistas.

Ousadia empreendedora: ¢ o que
impulsiona a nossa transformacéo.

Protagonismo com profundida-
de: é aproveitar cada oportunidade
de fazer mais.
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Saiba mais sobre a nossa campanha interna e os
nossos movimentos culturais nos itens “#Seja-

MaisPAN” e “Cultura organizacional” do capitulo
“Quem somos” deste relatdrio.




Nossas acoes e projetos
garantem um ambiente
inspirador, saudavel e de de-
senvolvimento do potencial
dos nossos colaboradores.
Assim, somos reconheci-
dos publicamente em selos
como o Great Place to Work
(GPTW), que pelo quinto
ano consecutivo nos posi-
ciona entre as melhores
empresas para se trabalhar.

Conheca mais sobre as nossas conquistas no
item “Destaques da nossa performance social

2023” deste capitulo.

A drea de bem-estar dos colaboradores, im-
plementou iniciativas como a ampliacdo da
categoria do plano de saude, refletindo o
NOSSO COMPromisso em proporcionar um
ambiente seguro e cuidadoso para o desen-

volvimento pessoal e profissional da nossa equipe.

Conhega mais sobre a nossa atuagéo em “Saude e

seguranca’.

Além disso, evoluimos os programas de lideranca e
mentoria, enfatizando nosso investimento constan-
te em capacitagdo e desenvolvimento dos nossos
colaboradores. Um exemplo é a implementacédo do
Programa de Mentoria para Talentos Negros, uma
Iniciativa que contribui para a aceleracdo de carrei-
ras e promog¢éo da diversidade dentro da organiza-
¢éo. Saiba mais sobre o Programa e outras iniciati-
vas no item “Programas 2023” deste capitulo.
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Pensando no desenvolvimento de carreiras, pos-
suimos programas de formacgéo para todos os
niveis, proporcionando oportunidades de cres-
cimento aos nossos colaboradores. Somado a
isso, conduzimos vagas afirmativas para diversos
grupos sub-representados, reforcando o nosso
compromisso com a promogédo da igualdade de
oportunidades e representatividade em todos os
niveis hierarquicos. Saiba mais sobre as nossas ini-
ciativas no item “Capacitacdo e desenvolvimento”
deste capitulo.
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Destaques da nossa performance social 2023

GRI 305-1| GRI 305-2 | GRI 305-3

Certificada
2023

BRASIL

GPTW

Ranking nacional
pela primeira vez

Melhores
Empresas Para
Trabalhar™

Mulher

Great

GPTW

3° ano consecutivo melhores
empresas para mulheres traba-
lharem e 2° lugar entre bancos

Melhores
Empresas Para
Trabalhar™
InstituicGo Financeira

Great
Place
BRASIL

o
Work. 2023

GPTW

4° Jugar em instituicBes
financeiras

1 BRASIL
BRAZIL
R ) 2024

CERTIFIED EXCELLENCE IN EMPLOYEE CONDITIONS

TOP Employer

4° ano consecutivo.
Certificagédo internacional
das melhores préticas
de RH de organizagdes
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Melhores Empresas
Para Trabalhar™

Melhores

Empresas Para
Trabalhar™
LGBTQIA+

Etnico-Racial

Great Great

Place
-]
Work.

GPTW

Etnico-racial
(1° lugar entre os bancos)

GPTW

1° lugar para pessoas
LGBTQIA+ (1° lugar entre
os bancos)

INSTITUTO

ETHOS

Instituto Ethos

Destaque em diversidade e inclu-
s&o pelo 3° ano consecutivo no
setor financeiro

’GLASSDOOR’

Glassdoor
Nota 4,3 de 5.
Site onde os funcionarios
atuais ou antigos avaliam
anonimamente as empresas
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SELO MUNICIPAL DE
Direitos Humanos

’ e Diversidade

Selo Municipal de
Direitos Humanos e
Diversidade

como reconhecimento de boas pra-
ticas de gestéo da diversidade e pro-
mogao dos direitos humanos, com a
iniciativa de Bootcamp em 2022 com
o Diversidata com a temética “Dados”
e em 2023 com o Java Developer.
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Clima e engajamento

Temos ciéncia de que as nossas acdes refletem
na economia, N0 meio ambiente e nas pessoas.
Por isso, reconhecemos a importancia de avaliar
os impactos decorrentes de nossas atividades e
relagdes, demonstrando o nosso compromisso
com a responsabilidade social.

Para prevenir e mitigar potenciais perdas de ca-
pital humano para o mercado, realizamos anual-
mente um acompanhamento do clima e engaja-
mento organizacional, incluindo a condugéo, por
uma organizacdo independente, de pesquisas
internas e certificagdes internacionais de préti-
cas de gestdo de pessoas. Com base nos resul-
tados, implementamos planos e agdes, investindo
fortemente em cultura, desenvolvimento, gestdo
de desempenho, andlises salariais e acompanha-
mento de mercado, além do reconhecimento dos
nossos colaboradores.

Na andlise dos impactos positivos e negativos,
identificamos aqueles que sdo positivos reais no
aumento da produtividade e na capacidade de
atrair talentos qualificados, além dos positivos po-
tenciais, que foram constatados na melhora do ni-
vel de satisfacdo do cliente e no reconhecimento
da marca empregadora no mercado. Saiba mais

sobre os impactos no anexo do capitulo “Perfor-

mance social’, deste relatério.

No que diz respeito a perda de capital humano
preparado para o mercado, nos preocupamos em
manter e atrair talentos qualificados. Para isso, im-
plementamos diversas iniciativas que refletem um
ambiente de trabalho positivo e alinhado aos nos-
sos valores. Saiba mais sobre nossas iniciativas no
item “Atracdo e Retencado” deste capitulo.

Contamos com uma estratégia
de diversidade e inclusdo e
uma area dedicada ao tema,
que conduz iniciativas recor-
rentes de letramento, agcdes
afirmativas e cinco grupos de
afinidade formados por cola-
boradores de diferentes dreas/
cargos gue sugerem e condu-
zem iniciativas relacionadas a
cada tematica.

82

Performance social

Recentemente, incluimos um novo grupo, o Ge-
ragdo PAN (focado na tematica geracional e in-
clusdo de pessoas com mais de 50 anos). Saiba
mais sobre nossos grupos de afinidade no item
“Diversidade e Inclusao” deste capitulo.

Possuimos programas de indicacéo de vagas in-
ternas e iniciativas, que vao além dos beneficios
convencionais, como day off, vacinacdo contra
gripe, sala de aleitamento, psicoterapia, teleme-
dicina, massagem, auriculoterapia, iniciativas de
saude mental e incentivo financeiro para a prati-
ca de esportes aos nossos colaboradores. Ainda,
atuamos em parceria com a Allya, uma platafor-
ma de beneficios e também somos parceiros da
Tibi Seguros e Seguros BTG. Conheca mais so-
bre estas iniciativas no item “‘Saude e Seguranca”
deste capitulo.

Pensando no bem-estar dos nossos colabora-
dores, proporcionamos day off no aniversério e
por tempo trabalhado no Banco, e acolhimento
pos-retorno de afastamentos de longa duracéo,
como licenga familiar ampliada, independente-
mente da configuragéo.
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Gerenciamento dos impactos

Para gerenciar os potenciais impactos, adotamos
uma abordagem abrangente, com responsabili-
dade centrada na Diretoria de Pessoas, Juridico
e ESG, além do suporte de Comités/Comissdes
multidisciplinares para decisGes estratégicas, de-
finicdo orgamentdria e supervisao.

Reforgcamos a nossa cultura de transparén-
cia e responsabilidade ao descrever em nos-
sas politicas o compromisso em relagdo aos
temas materiais.

Para isso, contamos com documentos que ins-
truem a conduta dos nossos colaboradores,
sendo:

Codigo de Conduta e Etica;
Politica de Diversidade e Inclusdo;
Politica de Atracéo e Selecéo;

Politica de Desenvolvimento Organizacional;

Politica de Remuneracado e de Sucessao da
alta administracao;

Comité de Remuneracéo;

Comité de Etica.

Para o aumento da produtividade, investimos
constantemente em desenvolvimento e capaci-
tacdo dos nossos colaboradores, com programas
para todos os niveis, considerando a pluralidade
da nossa equipe e visando aumentar a produtivi-
dade com programas que incentivam a inovacéo,
como o Inova PAN e Iniciativas de Valor (saiba

mais sobre no item de “Capacitacido e desenvol-
vimento” deste capitulo).

Com relacédo aos nossos clientes, estabelecemos
a sua satisfagcdo como prioridade e foco, desen-
volvendo campanhas de engajamentos para todo
o Banco, como #ClienteEmFoco (saiba mais no
capitulo “Quem somos”) e #SejaMaisPAN (saiba
mais no capitulo “Quem somos”). Além disso, ava-
liamos toda a jornada do cliente e dos colabora-
dores, desde a atracdo de talentos até a experién-
cia no Banco. Ainda, participamos de eventos de
empregabilidade e compromissos publicos de di-
versidade, e investimos em cultura, clima e de-
senvolvimento.
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Para gerar novos talentos, fo-
camos na divulgacao da marca
empregadora, associando nos-
sa proposta de valor a todas as
frentes de atracao e selecao.
Utilizamos estratégia de midia
e publicacao das iniciativas
internas, beneficios, diversida-
de, eventos de empregabilida-
de, etc.

Em 2023, passamos por uma fase de reposicio-
namento da nossa marca, em que revimos Nnos-
sa forma de nos comunicar com o publico. Saiba
mais no capitulo “Quem somos”, no item “Para,

pensa e PAN”,




O reflexo da nossa postura

— nossos humeros —

83

nota da Pesquisa
de Clima

4,5

de 5 na avaliacao
do Glassdoor
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Em relacdo a marca empregadora, em 2023 alcangamos uma
média de 83 na Pesquisa de Clima, um feito que se refletiu no
4° lugar no ranking das Instituicées Financeiras (GPTW), ates-
tando a melhoria gradual deste indicador.

A partir dos resultados
da Pesquisa de Clima,
identificamos temas a
serem melhorados no
Banco PAN.

Investimentos
em diversidade e
inclusao.

Consolidagdo do
ciclo de gestéo
de desempenho.

Investimentos Cliente
em inovacéo. e lideranca.

Investimentos em
comunicagédo e
celebracéao.
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Além disso, a avaliagdo do Glassdoor (4,3 de 5) é indicativa do ambiente po-
sitivo dentro da organizagao. Esses resultados refletem diretamente no nosso
negdcio, impactando nos ganhos financeiros, naimagem e no valor da marca,
e contribuem para a satisfagdo dos clientes e construgédo de uma reputacéo
sdlida como marca empregadora.

Para acompanhar esses avancos, utilizamos uma variedade de objetivos, me-
tas e indicadores estratégicos. A evolucdo do resultado na Pesquisa de Cli-
ma anual, a gestédo ativa dos colaboradores identificados como potenciais,
os reconhecimentos publicos e as certificagdes e auditorias das préaticas séo
exemplos de métricas aplicadas.

Incluimos nossos colaboradores nos processos de tomada de decisao, parti-
cipando de programas e comités para sugerir melhorias em processos, além
da sugestédo de novos produtos ou solucdes.

M A eficacia de tantas iniciativas é evidenciada
pelos resultados tangiveis que alcangamos.
O aumento significativo na carteira de clien-
tes, passando de 4,9 milhdes para 28 mi-
lhdes entre 2019 e 2023, destaca o sucesso
das estratégias de rebranding e investimen-
tos em transformacao digital.
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Os impactos positivos também se refletem na percepgéo dos colaborado-
res, identificando temas especificos a serem aprimorados ao longo do tempo,
como diversidade, inclusdo, inovagdo, comunicagao e celebracéao.

Ao abordar esses temas, reforcamos a nossa preocupacdo com praticas ESG,
além da nossa capacidade de evoluir e nos adaptar as demandas do mercado
e as expectativas dos colaboradores, parceiros e clientes, contribuindo para o
fortalecimento da nossa reputacéo e perenidade.
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Perfil dos colaboradores

GRI 2-7 | GRI 2-8 | GRI 4011

Atuamos no Brasil, com sede em Sao Paulo (SP),
empregando 2.674 colaboradores permanen-
tes e temporarios (estagiarios) no Banco PAN e
um total de 3.062 (Banco PAN e controladas),
além de nos relacionar com 7.023 pessoas que
trabalham em nosso call center e como presta-
dores de servico. Todos estes colaboram traba-
lham para uma entrega de resultados consisten-
tes aos nossos acionistas e tém o potencial de
transformar a vida dos nossos clientes.

Acreditamos que times diversos tém uma viséo
mais ampla para produzirem produtos diversos,
com maior abrangéncia, incluséo e penetrabilida-
de, atendendo uma maior parcela da populagéo

GRI 2-7

brasileira, a partir de um olhar focado nas diferen-
tes necessidades. Assim € o0 nosso time.

Entre dezembro de 2022 e dezembro de 2023,
houve um declinio de 7,4% no numero total de
colaboradores devido a uma adequacgéo da nossa
estrutura frente aos desafios futuros. Durante este
periodo, o nimero de mulheres no quadro efetivo
do Banco se manteve estdvel, com uma variacdo
negativa de 0,9%.

Quanto ao Programa de Estdgio, preservamos
nosso compromisso com a formacéo e desenvol-
vimento de talentos, com um total de 65 parti-
cipantes no Banco PAN, valor igual a 2022. No

Distribui¢cdo dos colaboradores
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ambito do Banco PAN e controladas, observamos
um crescimento de 85 em 2022 para 100 esta-
giarios em 2023. As vagas contemplam as areas
de Analytics, Tech, Crédito, Controladoria, CRM,
Operacdes, Juridico e Produto.

Com relagédo aos prestadores de servigo e tra-
balhadores ndo empregados, cujo trabalho é
controlado por nds, ndo hd um mapeamento
de flutuacao, visto que o controle é realizado a
cada 3 meses apds a admissdo, de forma automa-
tica via sistema, por meio da revisdo de identida-
de, onde o gestor informa se a pessoa continuara
por mais 90 dias prestando servico a companhia
ou se seréa desligado.

Banco PAN e controladas

Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres Homens Mulheres Homens
Permanentes 127 1482 87 130 53 83 1267 1695
Temporarios 37 28 12 8 10 5 59 41

TABELA 03 - Perfil de colaboradores (2023).
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Novas contratagc6es em 2023

GRI 4011

Género

@)

328

(42%)

Faixa etaria

342 3%

Abaixo dos 30 anos

Regiao

19 %)

Centro-Oeste

673 5%

Sudeste

O
461

(58%)

440 6%

Entre 30 e 50 anos

S7 5%

Nordeste

51 %
Sul

7 %

Acima de 50 anos

GRI 4051

Gerentes Comerciais,
Operadores e Consultores

Estagiarios, Aprendizes, Juniores,
Plenos, Seniores e Especialistas

Coordenadores e Gerentes

Gerentes Executivos, Superintendentes e
Superintendentes Executivos
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Presenca nacional

GRI 2-7
Nossa equipe esta presente em Norte
todo o territério nacional*, com 32w

Nordeste

126 @»

maior participacao nas regioes
Sudeste e Sul.

Em 2023, a distribuicdo de colaboradores por re-
gido teve uma pequena variagdo (6%), dado o re-
posicionamento da estratégia comercial.

Saiba mais sobre a distribuicdo dos colaboradores
no anexo do capitulo “Performance social” deste
relatdrio.

Centro-Oeste

91 %)

Sudeste

2.542 6%

171 &%)

*Fora do Sudeste, temos colaboradores em regime home-office e
operadores de veiculos, por exemplo.




Atracao e retencao

GRI 2-19 | GRI 2-21 | GRI 20241

Desde o processo de atracéo e selecdo até o ci-
clo de desempenho e engajamento, mantemos
uma relacdo de transparéncia, respeito e cuidado
com 0s nossos colaboradores. Para isso, adota-
mos boas praticas, que incluem iniciativas de de-
senvolvimento, conhecimento, beneficios, salde
e bem-estar. Ademais, realizamos uma gestdo
continua de indicadores, como o monitoramento
de desempenho, indices de satisfacdo com o am-
biente de trabalho, remuneracéo e diversidade.

Para garantir um salario adequado aos nossos co-
laboradores, em 2020, aderimos ao Movimento
Salario Digno, uma iniciativa do Pacto Global da
ONU, assumindo o compromisso de remunera-
-los de forma justa.

Contamos com um Comité de Remuneracéo,
responsavel por supervisionar a implementacéao,
operacionalizacdo e revisdo da nossa Politica de
Remuneracgédo, segundo os termos e condi¢des
fixados pela legislacdo e regulamentacdes aplica-
vels e vigentes.

Nesse contexto, avaliamos os proventos pratica-
dos pelo mercado por meio de estudos salariais
sobre empresas do mesmo porte, do mesmo se-
tor e localizadas na mesma regido, levando em
consideracdo a complexidade das decisdes inter-
nas e a variacdo do percentual da remuneracgéo
dos diversos cargos da organizagdo. Este moni-
toramento elaborado engloba mais de 80 institui-
¢Bes financeiras do paifs, utilizando a metodologia
de International Position Evaluation, que permite
avaliar cada cargo com a equalizagdo do seu peso
em relacéo ao desempenho de funcdes similares
em players de mercado comparaveis.

Além disso, pensando na garantia da integridade
dos nossos processos e em incentivar os colabo-
radores do Banco PAN a buscarem mais eficién-
cia em seus trabalhos, contamos com praticas de
remuneracdo que garantem os melhores cenérios
aqueles que tém o melhor desempenho e geram
os melhores resultados.

A proporgédo salarial no Banco PAN, calculada a
partir da relacdo entre o saldrio mais baixo pago
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aos nossos empregados e o saldrio minimo nacio-
nal, é de 3,47 (com base no salario minimo fixado
em R$ 1.320,00), valor que se mantém igual para
homens e mulheres, refletindo nosso compromis-
so com a igualdade, equidade de género e salario
digno. Essa proporcao salarial é aplicavel a todos
os empregados da empresa.

Saiba mais sobre a proporcdo da remuneracdo no
Banco PAN no anexo do capitulo “Performance
social”, deste relatoério.




Programas 2023

Possuimos iniciativas e programas que estimulam o compartilhamento
de conhecimento e desenvolvimento de potenciais novos talentos.

Programa de Estagio e Aprendiz

Programa anual de estédgio e aprendiz que conta com uma jornada
completa de desenvolvimento para preparar os estagidrios para o
préoximo nivel diante de capacitagdes, rodas de conversa, projetos,
mentorias e processo estruturado de Gestdo de Desempenho.

118 O  70%

(admitidos desde 2019)

Estagio de férias @ Estagio integral e Tech

+3.300 47 +21 mil

contratados inscritos contratados inscritos

f‘sg{o\ participantes K_U taxa de efetivagéo

ro\ Aprendizes,

::: estagio integral e Tech

02 +21 mil

contratados inscritos

Performance social

PAN na Facul
ooo| 10
ooo

eventos entregues
(ITA, USP, INSPER, FGV e outros)

& +1.500

alunos inscritos

Feiras universitarias

ROs da Poli e FEA-USP

& 9,5

Net Promoter Score (NPS)
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Remuneracio dos executivos

GRI 2-20 | GRI 202-2

Possuimos uma Politica de Remuneracdo de Ad-
ministradores, que tem como objetivo compensar
adequadamente a competéncia e o comprometi-
mento dos nossos profissionais, voltada ao cresci-
mento de valores individuais e coletivos.

O valor dos honoréarios dos membros da adminis-
tracdo é calculado considerando os montantes
praticados pelo mercado e o nivel de competi-
tividade e desafios das empresas do Banco PAN
e controladas. No caso da Diretoria, o nimero é
revisado anualmente, de acordo com exigéncias
legais e praticas do setor, observada a contrata-
¢éo de consultoria independente para atualizacéo
de pesquisa segmentada.

Os honorérios do Conselho de Administracéo sdo
compostos exclusivamente por pro-labore men-
sal, cujo objetivo é gratificar cada profissional pe-
las atribuicdes e responsabilidades pertinentes ao
cargo exercido, ndo havendo outros elementos,
sejam eles de remuneracdo varidvel, beneficios
ou incentivos de longo prazo.

Todos os nossos diretores sdo contratados no ter-
ritério nacional e trabalham em tempo integral. No

caso deles, a remuneragao é composta por pré-la-
bore mensal, remuneragéo variavel e beneficios (os
quais sdo compostos por seguro de vida, assistén-
cia médica e odontolégica).

O objetivo desta remuneracao paga é:

@ Pro-labore mensal: remunerar os dire-
w tores pelas atribuicdes e responsabilida-
des pertinentes ao cargo exercido;

Remuneragao variavel: alinhar o de-
@ sempenho dos diretores aos interesses

de curto, médio e longo prazo do Banco
PAN e controladas;

Beneficios: atender as necessidades ba-
sicas dos membros da Diretoria.

Quanto aos membros do Comité de Audito-
ria, o valor € determinado de acordo com as
fungcdes e responsabilidades de cada um
e de acordo com as praticas de mercado,
sendo composto exclusivamente por honorérios
mensais e beneficios.

9N
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Para saber mais, acesse a nossa politica de remu-
neracao:

B Politica Corporativa de Remuneracio de
Administradores
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Melhorias e beneficios
para o time PAN

GRI 401-3

Em 2023, realizamos diversos movimentos foca-
dos no bem-estar e na salde dos nossos cola-
boradores. Reformulamos o ambulatério médico,
com a presenga do médico da familia para um
apoio e acolhimento local e ampliamos o acesso
a um plano de saude com categoria apartamento
para todos os nossos analistas.
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Ainda, temos o programa Levemente PAN, que tem foco na saude integral dos nossos
colaboradores e oferece:

B Horério flexivel; B Massagem;

B Gympass; B Auriculoterapia;

M TotalPass; M Auxilio-babé e creche;

B Programa de salde mental; B Auxilio-farmécia;

B Psicoterapia; B  Ambulatérios com médicos e enfermeiros

| Sela dle aleiameies da familia (Paulista e Burity);

T Pregren de CasEnies B Licencga familiar amp?llada (se|§ meses

. no caso do responsavel, ampliacdo do

W Acompanhamento médico durante a periodo de afastamento devido a adogéo
gestacao e pos-parto; ou nascimento de um filho, e um més no
Vacinacédo contra a gripe; caso do Corresponsa’vel).

Telemedicina;

Saiba mais sobre o nimero de colaboradores e licen-

¢a familiar no anexo do capitulo “Performance social’,
deste relatério.




Além disso, oferecemos a todos os colaboradores:

Vale-refeigéo;
Vale-alimentacéo;
Vale-transporte;

Day off no aniversario;

Day off por tempo de Banco;
Assisténcia médica;
Assisténcia odontoldgica;
Seguro de vida;

Auxilio funeral (incluindo filhos, pai e
mae);

Consulta com ergonomistas;

Compensacdo semestral de programas
de subsidio, como auxilio combustivel;

Plataformas de descontos com diversos
servigos;

Apoio com orientacdes juridicas,
financeiras, psicoldgicas e sociais
(colaboradores e dependentes).
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Ademais, possuimos outras iniciativas visando
0 bem-estar dos nossos colaboradores:

B PANORAMA no Portal do Colaborador:
reconhecimento para a nossa lideranca a
partir de indicadores de gestéo;

B Pacote Total de Remuneragéo no Portal
do Colaborador: dashboard completo
com salério, beneficios, bonus etc.;

B Langcamento do canal Lider PAN
mensal: seis edicdes com 74,4% de
satisfacéo;

B Nova pagina de pessoas na Intranet
(Comunica PAN);

B Novo canal de Comunicagao Interna:
Comunica PAN Teams.

Atualmente, ndo temos um programa de apo-
sentadoria, no entanto possuimos algumas
praticas de apoio, como o Programa Outpla-
cement, com duracdo de seis meses, com su-
porte para questdes relacionadas ao plano de
salde e acompanhamento psicolégico.




Engajamento do time

Com o objetivo de impulsionar os nossos times,
para potencializar o crescimento, a transformacéo
e a rentabilidade no Banco PAN, em 2023, reali-
Zamos:

PANtasticos

Plataforma que busca reconhecer as pessoas do
time que colocam em pratica um dos trés atribu-
tos culturais do Banco PAN.

+2 mil

reconhecimentos em 2023

8/8\8 Trabalhos em equipe:
g/ 1.202

Z Protagonismo com
profundidade:

674

\_l / Ousadia

_®_ empreendedora:
166

Saiba mais sobre os nossos atributos culturais no
capitulo “Quem somos” deste relatério.

Ainda pensando no bem-estar do nosso time e
reiterando 0 nosso compromisso com a diversi-
dade da nossa equipe, investimos em programas
de formacéo, visando atrair novos talentos e pro-
mover o desenvolvimento profissional dos nossos
colaboradores atuais. Isso ndo apenas fortalece
um ambiente de trabalho mais inclusivo, como
contribui para a retencéo de talentos e o alcance
dos nossos objetivos a longo prazo.

Saiba mais sobre as nossas iniciativas de capaci-
tacdo e desenvolvimento no item “Capacitacéo e

desenvolvimento” deste capitulo.

Confira as nossas iniciativas em diversidade e in-
clusdo no item “Diversidade e Inclusdo” deste ca-

pitulo.

Para manter nosso time engajado, premiamos co-
laboradores como reconhecimento da dedicacéo
e tempo destinados ao Banco PAN. Em 2023,
fornecemos ingressos para 67 eventos no Allianz
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Parque (SP), sendo 34 shows musicais e 33 jogos
de futebol.

Promovemos ainda 13 acdes de vendas (com
99,4% de satisfacdo média) para colaboradores
com parceiros, como: Nutricar, Cacau Show, Mi-
mos da Canastra, O Boticario, Wake me UP etc.

Somado a isso, convidamos 100 colaboradores
para assistirem ao filme Besouro Azul no Kinoplex
(SP), em comemoracéo ao aniversario do Banco
PAN.

*I A
<

)



Capacitagao e desenvolvimento

GRI 404-1| GRI 404-3

Desenvolvimento
organizacional

Promovemos acdes de formacdo e educacdo
aos nossos colaboradores, visando desenvolver e
aprimorar suas habilidades e conhecimentos. No
Banco PAN, todos passam por treinamentos, for-
macdes e integracdes para se orientarem a res-
peito da nossa cultura e das nossas praticas.

No ano de 2023, 100% dos nossos colaborado-
res receberam avaliacdoes de desempenho.

Saiba mais sobre o percentual total de colabora-
dores discriminados por género e categoria fun-
cional que receberam avaliacdo regular de de-
sempenho no anexo do capitulo “Performance

social” deste relatério.

Na drea de Desenvolvimento Organizacional,
promovemos acdes de aprendizagem por meio
da Universidade PAN e em outras plataformas de

cursos externos, como Alura, além de disseminar-
mos programas de capacitagdo e agdes como /i-
ves, workshops e treinamentos externos.

Para o desenvolvimento dos nossos profissionais,
contamos com diversas iniciativas e programas
continuos. Em 2023, a Universidade PAN dispo-
nibilizou a todos os colaboradores 231 contetdos
sobre os mais diversos temas, com certificados
de concluséo apds a finalizagdo dos cursos.

Ao todo, tivemos

1 06031 5 horas de treinamentos

realizados pelos nossos colaboradores,
uma média de

27 horas por pessoa.
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Saiba mais sobre a média de capacitagdo por
ano, por empregado, no anexo do capitulo “Per-
formance social”, deste relatério.

Além disso, para integrar o nosso time, tivemos

38 encontros no Integra PAN,
o onboarding para novos colaboradores, com

61 5 participantes.

“ O PAN é TOP porque dd oportunidades
e desafios, permitindo a evolugdo, inclu-
sdo e diversidade.”

Colaborador do Banco PAN

Saiba mais sobre a carga horéaria dos treinamen-
tos no anexo do capitulo “Performance social”.
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Conheca alguns dos programas que realizamos em 2023

GRI 404-2

Programa de Desenvolvimento dos Analistas | Asas

Programa desenvolvido para potencializar o desempenho dos analistas de
todas as dreas do Banco PAN por meio do desenvolvimento de competéncias
técnicas e comportamentais.

B 319 inscricoes;

B 567 colaboradores realizaram a trilha de aprendizagem online;

M 91 participantes nas aulas ao vivo;
|

36 horas de aprendizado.

Programa de Incentivo a Pés-graduacgao

Desde 2020, o programa oferece reembolso de 50% (limitado a R$ 20
mil pelo periodo de duragdo do curso escolhido) para os colaboradores
realizarem a sua formacéo.

M 175 colaboradores contemplados;
B R$ 793 mil de investimento.

PAN X

Rede interna de compartilhamento de informagdes, conhecimento e experi-
éncias do Banco PAN, na qual nossos colaboradores ministram treinamentos
referentes as suas areas para os interessados nos temas. As inscrigdes sdo di-
vulgadas para todo o Banco ou, em alguns casos, sdo realizados treinamentos
com turmas fechadas.

B Modelo presencial e online;

B 1 encontros;

B 1.903 colaboradores participantes.

Programa Belts PAN

Programa institucional que tem como objetivo fortalecer, de forma estrutu-
rada, o pensamento de melhoria continua aplicado no dia a dia, garantindo
resultados tangiveis para os processos e a certificagdo de mercado (Yellow
Belt) para os colaboradores.

B 1turma com 12 colaboradores;

B 5 dias de treinamento, consultorias individuais e em grupo;

M 177 horas de treinamento;
|

13 projetos criados.
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Capacitacdo Amazon Web Services (AWS) Escola Comercial

Treinamento oferecido em parceria com a Amazon Web Services para co- Treinamentos dedicados a toda equipe comercial, para o desenvolvimento de
laboradores do Banco PAN e da Mosaico, com foco em desenvolvimento técnicas de negociacéo e venda.

e arquitetura cloud. o
B 315 colaboradores participantes;

B 273 participantes; B 50 horas de treinamento.

B 240 horas de treinamento.

Exceléncia em Vendas

Education Journey Treinamento focado nas equipes comerciais que tém como base os mé-
todos de encantamento ao cliente utilizados pela Disney, para promover

Plataforma de treinamento online disponivel a todo publico de aprendizes, uma experiéncia de exceléncia ao cliente do PAN.

estagiarios e analistas do Banco PAN. Possui trilhas de aprendizagem que

sdo personalizadas e voltadas para o desenvolvimento de soft e hard skills. B 214 participantes;

B Mais de 1.000 horas de treinamento. W 12horas de aprendizado.

Faixa Azul

Treinamento que consiste em disseminar conhecimento técnico sobre
todas as linhas de crédito operadas pelo Banco PAN (INSS, Consignado,
Convénios Publicos), garantindo que os consultores comerciais tenham
conhecimento profundo de toda a nossa operacao, além do desenvolvi-
mento de habilidades de negociacédo desses produtos.

B 215 participantes;

B 10 horas de treinamento.
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Para estimular e facilitar
o aprendizado dos nossos
colaboradores, utilizamos
duas plataformas:

Performance social

Universidade PAN

98

Plataforma online de treinamentos obrigatérios e sobre produtos.

106.315 3.970

horas de treinamento colaboradores treinados

Education Journey

Plataforma de desenvolvimento com conteldo internacional e trilhas personalizadas.

1.634 1.267

licengas disponibilizadas horas de estudos
aos colaboradores

670 357

pessoas cadastradas contetdos concluidos
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Desenvolvimento dos nossos lideres

GRI 404-2

Pensando em oferecer aos nossos lideres as ferramentas
necessarias para executarem nossas estratégias corporati-
vas, bem como promoverem uma lideranga inspiradora aos
times de alta performance, em 2023, oferecemos:

w
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ExPANde

Programa de desenvolvimento da liderancga, alinhado a nossa cultura, com
foco em especialistas, coordenadores e acima. O programa explora temas re-
lacionados ao cendrio competitivo, tendéncias mundiais, estratégia, geragéo
de valor e gestao, além de fortalecer o exercicio da lideranga com o compro-
misso de sustentar a jornada de evolucdo do Banco PAN.

B 13 turmas;

M 100 participantes;

B 328 horas de desenvolvimento.

Quero Ser Lider

Desde 2021, o programa é voltado a analistas seniores e especialistas que
buscam se desenvolver para ocupar posicdes de lideranca.

B 2turmas;

B 4 encontros quinzenais;

M 59 colaboradores impactados;

[

18 horas de aprendizado.
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Programa de Mentoring PAN

Programa de desenvolvimento para cargos de gerente e acima, que tem como
objetivo formar e preparar as liderangas considerando a cultura, o cenério, a
realidade e os desafios do Banco PAN, assim como potencializar o conheci-
mento interno a partir de uma metodologia padréo.

B 52 participantes, considerando mentores e mentorados;

B 472 horas de treinamento.

Programa de Coach

Customizado e realizado por meio da contratacdo de coaches externos,
abrange a alta lideranca e visa acelerar o desenvolvimento dos lideres, pro-
porcionando um acompanhamento mais proximo para executivos que este-
jam com importantes desafios de carreira.

B 21 participantes;

B 200 horas de treinamento.

Assessments

Testes aplicados aos lideres, em parceria com os consultores internos, con-
forme necessidade identificada.

B 143 assessments, somando todas as diretorias.
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Programa de Desenvolvimento de Liderancga

Programa de desenvolvimento para a média lideranga (coordenadores, ge-
rentes, especialistas | e I), com foco no desenvolvimento de técnicas e habi-
lidades voltadas a lideranca.

B 6 turmas;

B 152 participantes;

B 72 horas de treinamento.

Trilha da Liderancga

Programa de desenvolvimento para a liderangca comercial, com foco no de-
senvolvimento de técnicas e habilidades voltadas a lideranca.
B 100 lideres dos times de Rede, Consignado e Veiculos;

B 35 horas de treinamento.

Roda de Coordenadores

Tem como foco fomentar a troca de boas praticas de gestéo, além de poten-
cializar o conhecimento dos coordenadores sobre temas relevantes do nosso

dia a dia.
M 127 participantes;

B 3 encontros, sobre: Clima e engajamento, Comunicacéo e feedback,
Gestdo de desempenho.
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Incentivo a inovagao

GRI 404-2

Alinhado ao nosso valor de ousadia empreende-
dora, para incentivar intraempreendedorismo e
disseminar informacdes sobre o tema, oferece-
mos dois programas de inovagdo no Banco PAN:

Performance social

Iniciativa de valor

Programa interno que reconhece e premia as entregas de melhoria continua
que reduziram custos ou ganharam eficiéncia em processos. Acontece duas
vezes ao ano por meio da inscricdo, mentoria e apresentagéo dos projetos
para uma banca composta pelos nossos lideres.

B 69 iniciativas implementadas;

M 169 participantes.

Inova PAN

O Inova PAN é um programa de intraempreendedorismo em que os colabo-
radores inscrevem ideias de acordo com os desafios e estratégias tracadas
pelo Banco PAN. A iniciativa ativa a criatividade, fomenta a exceléncia opera-
cional e o engajamento, além de aproximar colaboradores da Diretoria, j& que
oferece a oportunidade do colaborador expor sua ideia a lideranca.

Nele, os colaboradores compartilham suas ideias e contam com um progra-
ma de desenvolvimento e aceleragdo dos projetos, em parceria com uma
consultoria especializada no tema.

B 55 ideias inscritas por 111 colaboradores;

B 4 ideias aceleradas.
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Desenvolvimento e Ti

GRI 404-2

Temos um time de tecnologia que foca no desen-
volvimento de produtos que encantam o cliente.
Orientados por resultados estratégicos e focados
no longo prazo, investimos em treinamentos e ca-
pacitacédo para 0 nosso time.

A estratégia de desenvolvimento do nosso time
de Tech baseia-se nos seguintes pilares:

B Investimento em capacitagéo, fornecendo
uma plataforma de ensino para toda a érea;

B Incentivo a troca de conhecimento por meio
de encontros e momentos de foco para
aprendizado e desenvolvimento;

B Programa de incentivo para profissionais
que querem se certificar em tecnologias
alinhadas ao nosso negdcio;

B Incentivos a participagcdo em eventos de
tecnologia fora do Banco PAN, como
bootcamps e hackathons, para formar e
atrair talentos;

B Promocao da diversidade por meio de
parcerias, vagas afirmativas, bootcamps
e treinamentos para grupos sub-
representados.

Alura

A Alura é uma plataforma de treinamento online
utilizada pelo publico da diretoria de Tecnologia,
Seguranca Corporativa e Banking Clients, que
ajuda no desenvolvimento de técnicas de progra-
macao, data science e user experience.

M + 800 colaboradores utilizaram a plataforma;

B + 3 mil cursos realizados;

B +19 mil horas de treinamento.

Yoda Day

Férum recorrente de aprendizagem com temas
de hard e soft skills, onde os préprios colabora-
dores constroem seus conteldos e conduzem as
agendas, podendo ter ou ndo convidados exter-
nos.

B 21agendas realizadas;

B 17 conduzidas por colaboradores;

B 4 conduzidas por convidados;

B Média de 250 pessoas presentes por
agenda.
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PANorama Tech

Um espago semanal para acompanharmos nos-
sos indicadores, interpretarmos as oportunidades,
nos desafiarmos a trazer melhorias e conhecer
cases internos e externos sobre o assunto.

Certificagao do conhecimento

Foram emitidos 350 badges de reconhecimento
aos colaboradores em mais de 14 tematicas.




Saude e seguranca

GRI 403-7 | GRI 403-10

A salde e a seguranca dos nossos colaboradores s&o
pilares fundamentais da nossa cultura organizacional e
gestdo. Por isso, priorizamos a criagdo de um ambiente
de trabalho seguro e saudavel, com foco na prevencédo
de doencas e no bem-estar de quem estd conosco,
oferecendo o suporte necesséario por meio de ferra-
mentas e beneficios que visam o equilibrio dos nossos
colaboradores.

Como forma de garantir apoio aos nossos colaborado-
res, contamos com uma equipe composta por médicos
e enfermeiros da familia, médico e enfermeiro do traba-
lho e assistente social.

Em 2023, atuamos proativamente na assisténcia inte-
gral de quem trabalha conosco. Neste periodo, n&o re-
gistramos ébitos resultantes de doencas profissionais.
Identificamos sete casos de doencas profissionais de
comunicagédo obrigatdria, afastados por auxilio aci-
dentério, e que prontamente acompanhamos e demos
todo o suporte necessario, com acolhimento do ser-
vigo social, além de monitoramento do afastamento.
Esse dado ressalta a importéncia de continuarmos for-
talecendo nossas iniciativas voltadas ao bem-estar.

O bem-estar dos nossos
colaboradores

GRI 403-6 | GRI 403-7

Sabemos qudo importantes sdo os cuidados relati-
vos a salde, seguranca e ao bem-estar dos nossos
colaboradores. Ao final de 2020, aderimos ao Mo-
vimento Mente em Foco, do Pacto Global da ONU,
assumindo o0 nosso compromisso em cuidar da sau-
de mental de nossas equipes.

Para atingir esse objetivo, oferecemos programas
que proporcionam o equilibrio entre a vida pessoal
e profissional, viabilizando diversas ferramentas para
que os nossos colaboradores cuidem da saude fisica
e emocional. Ademais, estendemos parte dos bene-
ficios aos dependentes, pois sabemos que o bem-es-
tar familiar também reflete diretamente no trabalho.

Para que todos conhegcam as iniciativas disponiveis,
apresentamos informacgdes a respeito dos beneficios
em divulgagdo via intranet, boletins informativos,
canais no Microsoft Teams, além de comunicados,
e-mails e WhatsApp.
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Projetos internos para o bem-estar dos nossos colaboradores
GRI 403-6

Pensando na salde e bem-estar dos nossos colaboradores, fornecemos acesso
a uma diversidade de beneficios, campanhas e programas.

Beneficios:

B Servigo social: profissional especializado, realiza 0 acompanhamento M Plano de saude e odontolégico: para todos os colaboradores e

dos colaboradores afastados, orienta sobre o uso de beneficios e da
suporte em temas relacionados a saude, processos de solicitagéo de
medicacédo de alto custo, internacdes, visitas hospitalares, domiciliares,
conflitos familiares, violéncia, falecimento, entre outras necessidades
especificas de cada colaborador;

Servico de telemedicina: consultas por videochamada de atendimento
médico especializado 24 horas, 7 dias por semana, sem custo para
colaboradores e dependentes;

Psicoterapia online: disponivel a todos os colaboradores e
dependentes, com quatro consultas por més, possibilitando acesso
gratuito e sem deslocamentos ao processo continuo de psicoterapia.
Funciona 24 horas,

7 dias por semana, com acesso de qualquer local, via celular, tablet ou
computador pelo site ou aplicativo;

dependentes em acomodacao apartamento, sem custo para os
colaboradores;

Gympass e TotalPass: ferramentas de apoio a atividade fisica para
colaboradores e dependentes;

Programa de Gestantes: acompanhamento durante todo o periodo
gestacional, com suporte especializado e para o bebé até os dois anos
de vida;

Sala de aleitamento: local disponibilizado para a retirada e
armazenamento do leite materno;

Auxilio-creche: reembolso mensal para dependentes de até 05 anos e
11 meses;

Descontos em medicamentos: rede credenciada com desconto em
diversos medicamentos.



o)

Programas B
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GRI 403-6

ACOMPANHA

Programa de acompanhamento para gestantes e bebés

B 37 gestantes cadastradas

B +890 consultas realizadas

Licenca familiar PAN
W /7% de adesdo

B 30 dias de licenca a pessoa responsavel pelo recém-nascido

Migracdo do Plano de Saude Odontolégico para
SulAmérica

B Acomodacgéo apartamento para todo o nosso time sem
custo adicional

Campanha de doacao de sangue

M 48 doadores

Levemente PAN

Programa de saude integral fornecido aos nossos colaboradores. Saiba mais
sobre os beneficios oferecidos no item “Melhorias e beneficios para o time
PAN” deste capitulo. Conheca a seguir as agdes deste programa:

Jornada da Saude Emocional
Lives abertas aos colaboradores, com foco em autocuidado

B 4 encontros

B + 800 participantes

Oficinas do Cuidado
Massagem e auriculoterapia semanais aos colaboradores

B +4.930 atendimentos

Roda de Conversa com Lideres

B 664 participantes

Lives e palestras

B +5 sobre saude mental

B + 600 participantes



o)

Auxilio Tecnologia Assistiva

B 18 reembolsos.

Langcado em janeiro de 2023, o Auxilio Tecnologia Assistiva reembolsa aos
nossos colaboradores até 85% do valor de compra de equipamentos pesso-
ais relacionados a acessibilidade, como aparelhos auditivos, muletas, prote-
ses, cadeira de rodas, entre outros.

O valor limite para o reembolso é de R$ 15 mil e precisa ser validado pela
equipe médica. Além disso, o Auxilio exige um intervalo minimo de um ano
entre cada requisicdo e a solicitacdo esta disponivel apenas para colabora-
dores com deficiéncia registrada no sistema.

PANporElas

Programa de apoio ao combate a violéncia contra a mulher.

B Campanha de conscientizacéo;

B Live “Desmitificando a violéncia doméstica”.
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Campanhas de conscientizacao de satde

Janeiro Branco, Julho Vermelho, Agosto Lilds, Setembro Amarelo, Outubro
Rosa, Novembro Azul, Dezembro Laranja, alimentacdo saudavel e nutrigéo.

Campanhas de vacinacao contra a gripe

Para colaboradores e dependentes, sem custo.

CIPAT

(Comisséo Interna de Protecédo de Acidentes no Trabalho)

B Lives de conscientizagdo sobre seguranga do trabalho;

B Acéo bike do suco - os colaboradores pedalavam uma bicicleta
para produzirem o préprio suco.
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. ] Isisi L] Seguranc¢a dos colaboradores

. x bl ?l\ GRI 403-5

v - i /A ; =h

] - B «h e .. . .
3?1 " . “ § Atendemos a todos os requisitos legais, como da CIPA (Comis-
8 : o | = sdo Interna de Prevencédo de Acidentes), Brigada de Incéndio, Sl-
’4' *,,‘ ;’“ PAT (Semana Interna de Prevencao a Acidentes), PGR (Programa
";' ) i de Gerenciamento de Riscos), PCMSO (programa de Controle
" A Médico de Saude Ocupacional) e exames ocupacionais.

y

O preparo do treinamento da brigada de incéndio é realizado
de forma tedrica e pratica por meio de uma empresa contratada
pelo condominio do prédio onde estamos localizados. Os profis-
sionais que realizam os treinamentos sdo bombeiros civis e mili-
tares, com os seguintes temas abordados: combate ao principio
de incéndio, abandono do prédio e ocorréncias medidas.

Para a CIPA, temos as eleicdes anuais, onde os eleitos e os indi-
cados pela empresa realizam encontros mensais, para contribui-
rem com acgdes de cuidado, segurancga e bem-estar dos colabo-
radores.

A SIPAT ¢é realizada anualmente com o objetivo de promocéo
a salude e seguranga no ambiente de trabalho, reforcando
todos os beneficios e ferramentas disponiveis para os nossos co-
laboradores.




p

Diversidade e Inclusao

GRI 3-3

Acreditamos que uma cultura diversa e inclusiva é fundamental
para contribuirmos com uma sociedade mais justa e igualitaria.
Por isso, temos consciéncia de que a diversidade e a inclusdo
exercem influéncias significativas em diversas dreas do Banco
PAN.

Ao adotarmos praticas nesse ambito, disseminamos a nossa
cultura organizacional e colaboramos para a nossa reputagdo
e imagem como marca empregadora, criando um reflexo real e
direto, tanto no ambiente interno quanto externo, contribuindo
para uma percepgédo publica positiva e para a atragdo e reten-
céo de talentos.

Importante notar que o engajamento interno € potencializado
por um ambiente de trabalho que valoriza a diversidade. Nossa
gestdo eficaz sobre o tema tem um impacto real, atual e positi-
vo, com potencial para beneficios continuos e crescentes, além
de resultar em menores indices de turnover. Nossas acdes vol-
tadas a incluséo de grupos diversos, contemplando racas, pes-
soas com deficiéncia, idade, género e LGBTQIA+, resultam em
um quadro de funcionarios mais representativo da sociedade.

Para saber mais sobre os impactos do tema de diversidade e in-
clusdo, acesse o anexo do capitulo “Performance social’, deste
relatorio.
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Diversidade e Inclusao em 2023

> +4 mil

horas de conscientizagdo e
treinamentos para todos

2.572 95%

participacdes de satisfagcéo

O Capacitacdo de lideranca
E> ¢| inclusiva, incluindo
ﬁrr executivos, com Ricardo
Salves e Diretoria com
Guilherme Bara

‘q Divulgacéo de
=P vagas afirmativas

Capacitagdo e desenvolvimento

Y

qep
A\

Programa de Aceleragao
para Talentos Negros
Lancado em 2022, com
evolugcdo em 2023, incluindo
um programa de mentoria
para pessoas negras.

27 participantes

29 acoes de

conscientizacéo
Lives, painéis, rodas
de conversa, materiais
informativos etc.

Performance social

24%

das mulheres na
alta lideranca

31%

de pessoas
negras no
quadro geral

3%

de pessoas com
deficiéncia no
quadro geral

Nossos colaboradores
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37%

0

A4

das mulheres
na lideranga

20%

2

&

de pessoas
negras na
lideranga



P

Iniciativas de diversidadee =

inclusao

No Banco PAN, possuimos a Politica Corporati-
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va de Diversidade e Inclusdo, que define nossos
principios, compromissos e responsabilidades
frente a diversidade e inclusdo. Contamos ainda
com materiais institucionais, guias informativos e
acdes recorrentes de conscientizacdo e capacita-
cdo focada em lideranca, tornando os conteudos
sobre este assunto mais acessiveis aos colabora-
dores e melhor disseminados na organizacéo.

Visando a construcdo de um ambiente corpo-
rativo diverso e representativo, promovemos a
equidade de oportunidades diante de praticas
afirmativas, como programas de desenvolvi-
mento para grupos sub-representados, adesdo
a compromissos publicos e metas de represen-
tatividade, além de vagas afirmativas, patrocinio
de eventos de desenvolvimento, empregabili-
dade, formacao de lideranca e outros assuntos
relacionados ao tema.

Desde 2019, promovemos agdes recorrentes de
conscientizagcdo e contamos com cinco grupos
de afinidade sobre as tematicas raca, género,
LGBTQIA+ e pessoas com deficiéncia. Em 2023,

cientes do aumento vertiginoso da populacédo
com mais de 50 anos na pirdmide etéria brasileira
e em busca de construir uma equipe ainda mais
diversa e multipla, criamos um grupo de afinidade
focado na discussdo em torno das trocas multi-
geracionais no ambiente de trabalho e inclusédo
desse publico.

Nossos cinco grupos de afini-
dade contam com 273 partici-
pantes, que se relinem mensal-
mente para sugerir e conduzir
iniciativas relacionadas as suas
respectivas tematicas, parti-
cipando ativamente da cons-
trucdo e do gerenciamento

das nossas agdes e dos nossos
impactos.

incluir

?ara
ransformar
#GERAGAO
PAN

AfroPAN
Tematica racial

EmpoderaPAN
Questdes de género

OrgulhoPAN
Teméatica LGBTQIA+

PANparaTodos
Tematica de pessoas
com deficiéncia

Geracdo PAN
Troca multigeracional




Em 2023, 87% das
acoes propostas por
estes grupos foram
Implementadas.

Somado a isso, possuimos metas institucionais
de representatividade, programas afirmativos
de contratacdo, programas de desenvolvimen-
to, formacao para todos os niveis de liderancga e
apoio a eventos relacionados a empregabilida-
de de grupos sub-representados.

Para ressaltar e implementar a cultura da impor-
tadncia de uma equipe diversa, realizamos vaérias
capacitagdes e conscientizagdes. Em 2023, fo-
ram mais de

4 mil horas

dedicadas ao tema, com agdes de educacéao
para todos os colaboradores.

Desde 2020, contamos com uma drea especifi-
ca para gerir a tematica de diversidade e inclusédo
no Banco PAN, com estrutura que faz parte da
Geréncia Executiva de Desenvolvimento Humano
Organizacional, na Diretoria Juridica, de Pessoas
e ESG. Saiba mais sobre nossa estrutura organiza-
cional no capitulo “Governanca corporativa’, item
“Estrutura organizacional’.

A édrea conta com um orgamento anual destina-
do as praticas de diversidade e inclusdo, de for-
ma que todos os processos, programas e benefi-
cios sdo pensados para todos, com iniciativas que
proporcionam um ambiente de trabalho cada vez
mais plural, representativo, acolhedor e propicio
ao crescimento e desenvolvimento.

Além disso, possuimos uma governanca estrutu-
rada para alocacgéo de recursos, praticas e toma-
das de decisdes. Importante ressaltar que a equi-
pe de Diversidade e Inclusdo tem autonomia para
realizar as iniciativas, entretanto, para a delibera-
céo, estas sdo debatidas mensalmente na Comis-
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séo ESG do Banco PAN, que reporta diretamente
ao Comité ESG do Conglomerado Prudencial do
BTG Pactual.

Para casos relacionados a assédio e/ou discrimi-
nacdo, temos um Canal de Denuncias indepen-
dente, seguro e anénimo, que possui uma equipe
especializada e responsavel por tratar cada caso
e, quando necessario, tomar as medidas cabiveis.
Saiba mais sobre o nosso Canal de Denuncias no

capitulo “Governanca corporativa” deste relatério.

Ainda pensando na reducéo de possiveis impactos,
realizamos formacdes para todos os niveis de lide-
ranca, incluindo integrantes do C-Level, que parti-
cipam de encontros, com o objetivo de mitigar vie-
ses inconsistentes e torna-los nossos porta-vozes
com relacdo ao tema. Ademais, acompanhamos de
forma sistémica os indicadores de representativi-
dade e clima para identificar e atuar diante de pos-
siveis melhorias, com metas e a¢cdes afirmativas de
contratacdo e desenvolvimento.



Eventos e instituicdes de empregabilidade que O
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apoiamos focados em grupos sub-representados:

DIVERS//\

progra{m}aria FIN4SHEe

Feira DiverS/A Conferéncia Juntos Summit PrograMaria Women in Finance
focada no publico LGBTQIA+. focada em pessoas negras. focado em mulheres focado em mulheres no
na tecnologia. mercado financeiro.

incluiPcD

IncluiPcD
focado em pessoas com
deficiéncia.

70) PLANG
— “MENINA

Instituto PROA Plano de Menina
focado em empregabilidade focado em capacitar meninas
para grupos sub-representados. em situacdo de vulnerabilidade.
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Além disso, em 2023, realizamos internamente painéis e eventos
sobre tematicas relacionadas as mulheres, como:

Live da programacéo do Més da Mulher
sobre "Como podemos contribuir com

a equidade de género na pratica!”,
ministrada pela Maira Liguori, cofundadora
da consultoria Think Olga;

Live da programacao do Més da Mulher com
o tema "A importancia da autoestima na
saude mental da mulher";

Painel sobre Maternidade e Carreira,
conduzido pela cofundadora da consultoria
Filhos No Curriculo, Michelle Terni, e
participacdo das lideres do PAN: Leticia
Toledo (Pessoas), Hands Alcantara
(Operacgdes) e Maisa Vieira (Banking Clients);

"Café Preto": roda de conversa especial
sobre o Dia Internacional da Mulher Negra
Latino-Americana e Caribenha, conduzida
por mulheres participantes do grupo de
afinidade AfroPAN;

Live “PANPorElas: Nao Era Amor” sobre

o0 combate a violéncia doméstica, que
destacou como identificar os sinais, tipos de
abuso e como apoiar as vitimas;

B Mensal Aberta do Empodera PAN sobre o

Outubro Rosa: roda de conversa para trocar
experiéncias e tirar dividas com médica
especialista;

Painel sobre Lideranca Feminina no

PAN, cujo tema foi "Representatividade
Feminina na Lideran¢a: o que os homens
tém a ver com isso?", a fim de discutir os
avancos nessa agenda e o papel dos homens
como aliados. Contou com a participagédo do
Marco Chain (Banking Clients), Camila Coré
(Pessoas e Juridico) e Carolina Cavenaghi
(Fin4She);

Painel sobre "Ascensao de Carreira

e Representatividade Feminina na
Lideranga", com participacéao das lideres
executivas do Banco PAN: Marcia Rissi
(Captacéo Financeira) e Daniela Eiras
(Tributario) e da Daniela Cunha (professora
do Mackenzie). Abordaram a carreira no
mercado financeiro e o empoderamento
feminino, além de compartilharem
experiéncias de vida e sua influéncia nas
escolhas profissionais.
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113




114

p Performance social

Conheca a nossa evolucao na
representatividade da diversidade:

GRI 405-1
Recorte 2022 Meta 2025
Alta lideranca 20,9% 241% +3.2 p.p. 20%
mulheres
Lideranga mulheres 34,7% 36,7% +2,0 p.p. -
Lideranca pessoas 18,5% 19,9% +1.4 p.p. 30%
negras
Quadro pessoas 30.3% 307% +0.4 p.p. }
negras
Quadro pessoas 31% 2 8% 0,3 p.p. -

com deficiéncia

TABELA 04 - Evolugao em diversidade (2023).
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GRI 405-1

Percentual de colaboradores por categoria funcional, por faixa etaria
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Categoria Funcional Faixa etéria Banco PAN Banco PAN Banco PAN Banco PAN Mosaico Mobiauto
2020 (%) 2021 (%) 2022 (%) 2023 (%) 2023 (%) 2023 (%)
Abaixo de 30 anos 24 26 28 37 50 60
Analistas 30 a 50 anos 73 70 09 60 50 39
Acima de 50 anos 4 3 3 3 - 1 g
Abaixo de 30 anos 5 7 8 8 21 17 %
Gestores 30 a 50 anos 89 88 87 89 79 83 g
Acima de 50 anos 5 5 5 3 - - ;5;
Abaixo de 30 anos 2 2 0 2 - - §
Executivos 30 a 50 anos 87 89 90 90 - 100 g
Acima de 50 anos 10 9 10 8 - - g
Abaixo de 30 anos - - - 14 0 11 §
Comercial 30 a 50 anos - - - 80 100 56 §
Acima de 50 anos - - - ¢) - 33 g
] A diversidade e a representatividade entre os nossos colaboradores é uma forga que valorizamos e bus-

formance social 2023" deste capitulo.

camos expandir ano a ano. Reconhecemos que cada dimensdo tem desafios especificos e estamos em-
penhados em criar um ambiente ainda mais inclusivo e representativo da sociedade em que atuamos.

Conheca as nossas conquistas como um ambiente diverso e inclusivo no item "Destaques da nossa per-




Equidade racial

GRI 4051

Em 2022, aderimos ao Pacto de Promoc¢ao da Equidade Racial, ini-
ciativa que visa implementar um Protocolo ESG Racial para o Brasil,
trazendo as empresas o debate sobre a correcdo das desigualdades
raciais dentro e fora da organizacao.

Alinhado a isso, nos tornamos participantes do Movimento Raga é
Prioridade. Com ele, nos comprometemos que,

até 2025, 30% dos
nossos colaboradores
que ocupem cargos de
lideranca sejam pessoas
negras®.

*Negros, indigenas ou quilombolas.

a
we

o

Perfermane

- o
o?
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GRI 4051
Categoria Funcional Cor ou raca ng;g ZQ)N Bzg;: (PO}SN Bzggz (FZQ)N ng;; EQ)N Mosaico 2023 (%) Mobiauto 2023 (%)
Preta 5 8 8 10 13 2
Parda 24 26 25 22 20 18
Analistas Branca 69 63 64 64 62 79
Indigena 0 0 0 0 1 0
Amarela 1 3 3 4 2 1
N&o informada - - - - 2 -
Preta 3 3 4 4 9 0
Parda 1 16 16 16 21 17
Gestores Branca 83 77 74 74 62 83
Indigena 0 0 0 0 0 0
Amarela 3 4 6 6 0 0
N&o informada 0 0 8 0
Preta 0 4 2,5 - 0
Parda 8 9 12 13 - 0
Executivos Branca 91 85 83 80 - 100
Indigena 0 0 0 0 -
Amarela 1 2 2,5 4 -
Preta - - - 5 - -
Parda - - - 31 - -
Comercial Branca - - - 61 100 100
Indigena - - - 0,5 - -
Amarela - - - 2,5 - -

TABELA 06 - Colaboradores analistas e gestores por categoria funcional (2023).
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Equidade de género 4; @
GRI 405-2 4 —
Em 2020, aderimos aos Principios de Empoderamen- X \ '
to Feminino, iniciativa da ONU Mulheres e do Pacto ‘(}’ ¢ Ay
Global das Nacdes Unidas que propde um conjunto de z.f 'S
acdes e ideias destinadas a promover igualdade de gé- ’
nero e capacitagdo de mulheres em diversos aspectos »
da vida.

- »
Ja em 2022, aderimos ao Movimento Elas Lideram,
cuja meta é que: : .

h

até 2025, 30% dos cargos de R
alta lideranca sejam ocupados
por mulheres. Em 2023, 36,7%
dos cargos de lideranga* eram

compostos por mulheres cola-

boradoras do Banco PAN, e na

alta lideranca, 24,1%.

*Cargos de lideranga: Coordenadores e gerentes.
Cargos de alta lideranga: Gerentes executivos e acima
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GRI 405-2

Percentual de colaboradores por categoria funcional, por género
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TABELA Q7 - Colaboradores por categoria funcional e seus géneros (2023).

Cat ia Funci | Ga Banco PAN Banco PAN Banco PAN Banco PAN Mosaico Mobiauto
atedoriattnclons SOSEe 2020 (%) 2021 (%) 2022 (%) 2023 (%) 2023 (%) 2023 (%)
Homens 52 54 54 57 54 59
Analistas
Mulheres 48 47 46 43 46 41
Homens 56 59 60 58 75 65
Gestores
Mulheres 44 41 40 42 25 35
Homens 79 76 79 76 - -
Executivos
Mulheres 21 25 21 24 - -
Homens - - - 53 0 22
Comercial
Mulheres - - - 47 100 78
Razéao salarial o o o o
entre homens 102,5 /O 99,7/0 98,2 /o 101 ,1 /O
€ mulhfres por Geréncia e acima Coordenador/ Analistas/ Total
cargos™: Especialista Assistentes
GRI 405-2
Individuos que B Por género B Faixa etaria B Etnia
integram o Conselho
. . B 1mulher(12,5%) B Abaixo de 30 anos: 0 (0,0%) B Brancos: 8 (100%)
de Admlnlstragao do B 7h (87,5%) B E 30e 50 2 (25,0%) H A | 0 (0,0%)
omens (87,5% ntre e anos: ,0% marelos: 0%
Banco PAN
B Acimade 50 anos: 6 (75,0%) B Pretos e pardos: O (0,0%)
e controladas: ,
GRI 405-1 B Indigena: 0 (0,0%)

*Indicador considera apenas colaboradores do Banco PAN.
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Para potencializar o crescimento de pessoas com deficiéncia Além disso, tivemos eventos envolvendo o Guilherme
(PcD) no Banco PAN, possuimos um Programa de Desenvolvi- Bara (Consultor em Diversidade e Inclus3o):
mento de Pessoas com Deficiéncia, que conta com treinamen-
tos para estes profissionais em parceria com consultorias que
s&o referéncia em incluséo e capacitacdo de profissionais com — .
; Eventos de O =| 6h30 de desenvolvimento
este perfil para o mercado. ooo 4 ) de
(=)= capacitacao | V
" o id id 2 horas 2 horas
Em 2023, abordamos como tematica geral a inclusdo de gru- iderancgas, liderangas
pos sub-representados no PAN, com algumas personalizagdes dos grupos de Diretoria Liderangas
para cada grupo: afinidade, t|me dg
Pessoas e Diretoria 1h30 1h30
B Lideranca: foco em inclusédo de pessoas com deficiéncia Equipe de Lideres dos grupos

— desafios e possibilidades; Pessoas de afinidade

B Lideranca para grupos de afinidade: conducdo e
potencializagdo dos encontros, além do engajamento dos
voluntdrios e temas;

Ademais, vale ressaltar que, nesse ambito, patrocinamos a feira de empre-
Diretoria: diversidade e inclusdo no ambiente corporativo gabilidade online para pessoas com deficiéncia, denominada “IncluiPcD”.
como uma estratégia de potencializacdo dos times;

Importéancia e aplicabilidade de agdes afirmativas (metas,

vagos o), 55mil 6mil 15 horas

Pessoas: diversidade e inclusdo como parte da estratégia
de Recursos Humanos em atracéo, retencdo e aumento
do desempenho dos colaboradores.

visualizagdes nas lives inscritos de conteudo
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Satisfacao do cliente
e jornada do produto

GRI 3-3

No Banco PAN, valorizamos a satisfacdo dos nossos
clientes e a otimizacéo da jornada do produto como
pilares essenciais para o nosso crescimento susten-
tédvel. Por isso, nos dedicamos a aprimorar esses as-

pectos, buscando ndo apenas atender, mas superar as
expectativas deles.

Facilidade de acesso, transparéncia e seguranca sao
0S NOsSsSOS guias na construcdo da exceléncia na jor-
nada do cliente, além de uma compreensao profunda
das suas necessidades. Por isso, investimos em tecno-
logias avancadas e uma abordagem centrada no usu-
ario para personalizar nossos servigos e produtos.
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Pensando no melhor relacionamento, todos os nossos atendentes
passam por um programa de reciclagem e, periodicamente, sao re-
alizados cursos, aulas e questiondrios para reforgar os pontos mais
importantes relacionados a experiéncia do cliente. Ainda nessa li-
nha, implementamos um programa de conclusdo de curso inicial,
no qual todos devem apresentar um trabalho final e realizar um tes-
te de aptidao para inicio de atendimento no Banco PAN. Em 2023,
foram realizadas mais de 10 mil horas de treinamento.

Para mensurar a eficacia das nossas agdes e iniciativas, adotamos
uma série de metodologias de avaliagdo da satisfagdo do cliente,
incluindo Net Promoter Score (NPS), pesquisas de satisfacdo e gru-
pos focais. Essas ferramentas nos permitem captar feedbacks e
percepcdes valiosas, identificando dreas de destaque e oportuni-
dades de melhorias.

Além da coleta de opinides, a inovagédo continua na jornada do
produto mostrou um diferencial competitivo. A partir de insights
coletados, langamos novas funcionalidades em nossas plataformas
digitais, simplificando processos e enriquecendo a experiéncia dos
usudrios. A digitalizagdo ndo apenas otimizou a jornada do cliente,
como também reforcou nosso compromisso com praticas susten-
taveis, reduzindo a necessidade de interacdes fisicas e uso de pa-

pel.

Construimos com os nossos clientes uma relacdo de parceria,
confianca e lealdade, na qual os desafios enfrentados se tornam
oportunidades de aprendizado, nos impulsionando a refinar nossas
abordagens e a investir ainda mais em solucdes inovadoras.
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O ano de 2023 foi marcado por conquistas signi-
ficativas na satisfacdo do cliente e na jornada do
produto no Banco PAN. Os esforgcos coletivos das
nossas equipes, aliados aos feedbacks valiosos
de nossos clientes, nos guiam a um futuro ainda
mais promissor.
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Satisfacao dos clientes

Com foco na resolucdo das dores dos nossos clien-
tes, sdo realizadas reunides periddicas conduzidas
pela equipe da Ouvidoria com as areas Comerciais,
de Produtos e Suporte, nas quais sdo apresentadas as
demandas e percepgdes recebidas, propiciando de-
bates sobre os temas.

Para os casos de demandas de baixa complexidade e
falhas pontuais, as recomendacdes sdo apresentadas
e os ajustes avaliados pelas areas responsdveis para
gue sejam brevemente solucionados.

Para as demandas que necessitam de melhorias re-
lacionadas ao desenvolvimento sistémico ou a ade-
quacdes na esteira operacional, temos, dentre outras
acdes, as principais ferramentas que geram impactos
positivos diretos na experiéncia dos clientes:

Chat Ouvidoria: permite ao consumi-

dor (além do 0800 vozes Ouvidoria) a

abrangéncia de interagdo com o Banco
PAN via canal digital por chat.

o)
QL

Célula de Atendimento Padrinho: ilha
especialista nos temas de contestacao
de empréstimo consignado, com foco
resolutivo e de acompanhamento das

demandas até a concluséo.
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Biometria Facial WhatsApp: nova
funcionalidade de autenticacdo de bio-
metria via WhatsApp para os temas de
contestacdo e cancelamento de opera-

¢cdes de empréstimo consignado.

Bloqueio Preventivo do Cartao de Cré-
dito: melhoria do processo de contato
com clientes para desbloqueio de cartéo
com bloqueio preventivo de fraude.
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Ainda, para aprimorar o atendimento

ao cliente, em 2023:

Criamos novos autosservigos no WhatsApp,

nos quais o cliente pode resolver pendéncias

por meio de inteligéncia artificial generativa,

sem precisar falar com o time de atendimento,
aumentando em 500 mil os chamados resolvidos
via bot;

Utilizamos inteligéncia artificial para monitorar
ligacdes e comportamentos fora dos padrdes do
Banco PAN, auxiliando na deteccéo de fraudes;

Implementamos o PAN em Acéo, no qual cada
executivo do Banco PAN passa uma manha com
o time de Ouvidoria para tratar casos de clientes
que fazem alguma reclamacéo;

Revisamos os roteiros de atendimento (+400
processos revisitados);

Criamos um modelo de qualidade
(acompanhamento de falhas operacionais e
feedbacks realizados junto aos atendentes).

E importante destacar que ainda existem outras
acdes em andamento, que reforcam nosso compro-
misso com o combate a fraudes. Dentre elas, des-
tacamos a criagdo de um Grupo de Trabalho (com a
Diretoria e o time sénior envolvidos no processo de
contratacéo de produtos, Ouvidoria e atendimento),
para, assim, conferir maior tracdo ao mapeamento
continuo das causas vinculadas as contestagdes,
além de acompanhar diariamente a implementacéo
de novas acdes e sua eficiéncia.

Em 2023, uma das nossas principais metas corpo-
rativas foi a reducédo do Indice de Reclamacgédo do
Bacen (RDR), citado no capitulo "Quem somos".
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Reclamagdes no Banco Central
de 1.609 (2022)
para 1.433 (2023)

Ranking de Reclamacgdes do Bacen
Conglomerado Prudencial BTG Pactual:

de 76 (2022)

para 34 (2023)

Reclame Aqui*

7.4

de 7,2 (2022) o [A 7,2
para 7,4 (2023)

2020 2021 2022 2023

* Mudanga na metodologia deste ano, que considera o valor da média anual.

‘ Quando comparamos 0S anos
2023 e 2022, observamos umé

reducio de 55% (f oro
reguladas pelo Bacene

19% das entrada
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Além dos processos envolvendo a alta direcéo e
os lideres das areas de produtos e operacdes, a
Ouvidoria PAN desenvolveu acgdes especificas
para o engajamento dos lideres da organizacéo,
com foco na reducdo de reclamagdes e do indice
Bacen.

O PAN em Acéo, por exemplo, teve como objetivo
aproximar a alta lideranga do Banco PAN da érea
operacional, para que vivenciassem a experiéncia
do dia a dia dos analistas da Ouvidoria que tratam
das reclamacgdes registradas no Banco Central.
Os executivos, em conjunto com um especialista,
respondem as demandas reais de clientes, enten-
dendo as dificuldades operacionais, causas das re-
clamacdes e propondo solucdes e melhorias nos
processos. Um dos pontos fortes da agdo foi au-
mentar o engajamento da alta gestdo no apoio a
Ouvidoria, em busca de uma melhor experiéncia
para os clientes e de retroalimentacdo das outras
areas para mitigar eventuais falhas nos sistemas e/
OU Processos.

As iniciativas referentes a contestacdo de contra-
tos tém sido essenciais a reducdo continua das
reclamacdes que chegam ao Bacen. Consideran-
do o periodo de um ano (entre agosto de 2022 e

2023), a quantidade de reclamacdes registradas
passou de aproximadamente 300 por més para
menos de 25 por més nas safras de curto prazo
(menos de trés meses) de Empréstimo Consig-
nado, com

de redug¢a
92% reciamaces.

Jé no ambito de Cartdao Consignado, no mesmo
periodo, a queda também foi expressiva:

de reducga
87 % reciamagees

passando de patamares de 50 a 80 reclamacdes
por més para menos de 10.

O Chat Bacen realizou entre 40 e 50 interagdes
digrias, com Acordo de Nivel de Servico (SLA)
médio de 0,8 dia e 97% de efetividade. Em 2023,
essa iniciativa resolveu a demanda de 7.521 clien-
tes, contribuindo para a meta de reducdo de re-
clamagdes enderecadas ao Banco Central e fo-
cando na solucao orientada ao cliente.
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No segundo trimestre de 2023, as iniciativas im-
plantadas e/ou catalisadas pela Ouvidoria conse-
guiram reduzir em 46,2% a quantidade de recla-
macdes do Banco PAN e controladas em relacéo
ao pico de 2022. O indice que relaciona a quan-
tidade de reclamacdes versus a quantidade de
clientes teve reducédo de 50%, caindo de patama-
res de 76 em 2022 para 34 no 4T23.

Nos ultimos quatro
trimestres, o Banco PAN
foi a instituicdo financeira
com maior queda de
reclamacdes reguladas no
Banco Central.
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Jornada do produto

No que tange o processo de melhoria na jornada do
produto, foram implementadas medidas adicionais

as realizadas no ambito do aplicativo:

1.

Desenvolvimento de sistema responsavel
pela identificacdo e bloqueio imediato de
equipamentos utilizados para formalizag&o
e contratacdo de operagdes classificadas
como golpe, ndo permitindo que sejam
formalizadas novas propostas pelo respec-
tivo equipamento, independentemente do
cadastro utilizado;

Implementacdo de sistema responsavel pela
identificagdo do equipamento do usuério
que gerou o link utilizado para a contratacao
do produto, a fim de monitorar eventuais
equipamentos ofensores, bem como de
realizar o bloqueio imediato das operacdes
originadas pelo respectivo equipamento;

Introdug&o de um novo sistema de liveness
FaceTec, que possibilita uma melhor e mais
exata verificagdo da autenticidade da selfie
tirada pelo cliente no momento da formaliza-
gédo das propostas;

Obrigatoriedade de habilitagdo do recurso
de geolocalizagéo para a formalizacdo de
toda e qualquer proposta;

Implementacdo, em outubro de 2022, de
autosservigco no bot de atendimento para a
consulta de propostas;

Criacao de ilha especifica para atendimento
e acompanhamento de eventuais contesta-
¢cdes de contratacao.
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Educacao financeira

GRI 203-2

Como banco, entendemos que cada cliente pos-
sui objetivos, expectativas e desafios Unicos. Por
ISSO, NOS preocupamos em proporcionar uma ex-
periéncia &gil, simples e completa, de forma que
cada um acesse, em um mesmo ambiente, pro-
dutos e servicos capazes de ajuda-los a planejar a
vida financeira de forma inteligente, apoiando-os
na conquista dos seus sonhos.

No contexto atual, marcado por desafios econd-
micos e transformacgdes constantes, reconhece-
mos a importancia de capacitar nossos clientes
para tomarem decisdes financeiras conscientes,
gerenciando seus recursos da melhor forma pos-
sivel.

Temos ciéncia de que cumprimos um papel social
importante, proporcionando insumos para a so-
ciedade quanto a conscientizagdo sobre o uso do
dinheiro, razdo pela qual colaboramos para orien-
tar e potencializar o conhecimento dos clientes.
Somos um aliado que traz informacao e praticida-
de, tornando a vida das pessoas mais produtiva e
inteligente, desde as compras do dia a dia até os
projetos de vida.
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O nosso propdsito é con-
tribuir para que as pessoas
entendam as relagdes que
influenciam suas vidas na area
da economia e das financas,

por meio da divulgacdo de contelddo em canais
digitais, sintonizando-os com tendéncias de ban-
cos e de instituicdes financeiras modernas.

Nosso objetivo € empoderar os individuos para
que economizem de forma inteligente, focando
na realizacdo dos seus objetivos, além de compre-
enderem o uso consciente de produtos e servigcos
financeiros, incluindo crédito e investimentos.

Para tanto, compartilhamos diversas iniciativas em
educacao financeira, as quais utilizam diferentes
canais de midia para disseminar conhecimento,
construindo um universo de possibilidades e ge-
rando valor para os nossos stakeholders, sejam eles
nossos proprios clientes, ou até mesmo nossos in-
vestidores. Como resultados, contribuimos com a
percepcao positiva do nosso posicionamento.
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Nossos projetos neste &mbito visam fornecer orientagéo sobre assuntos fi-
nanceiros a sociedade, como forma de ser um agente promotor da estabili-
dade monetéria aos nossos atuais e futuros clientes.

Nas redes sociais, por exemplo, apresentamos trilhas de aprendizado sobre
seguranca, para colaborar no aprendizado sobre prevencéo a fraude e ajudar
nossos clientes a ndo cafrem em golpes. Conhega mais sobre os nossos ca-
nais de comunicacéo:

B Podcast "Pod Fazer Mais": uma série de conversas leves e informativas
sobre finangas e comportamento, com a participacéo de influenciadores
especialistas. O objetivo é descomplicar o universo financeiro para os
ouvintes.

21

episddios
publicados em 2023

B Youtube Banco PAN: canal que aborda a explicagdo de produtos e
tutoriais de como usar os produtos do Banco PAN.

158 mil 211 mil

seguidores até views em videos relativos a
dezembro de 2023 educacgéo financeira
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Blog: relangado no fim de 2023, com uma busca mais otimizada e um
visual mais atrativo, apresenta diversos assuntos de educacéo financeira,
desde noticias, passo a passo de produtos e explicagdo de conceitos
financeiros.

+ 4,9 milhoes

de visitas

Parceria com a Exame: portal de educacéo financeira dentro do Portal
Exame, no qual as fontes consultadas para a producéo de textos séo os
proprios especialistas do Banco PAN.

15 53 mil 60 mil

matérias visitantes V|Isu.a||zagoes da
publicadas pagina

Perfil no TikTok: aborda educacéo financeira de forma leve, com
influenciadores.

200

videos publicados em 2023




Engajamento
com stakeholders

GRI 2-29

Sabemos que os nossos resultados e o sucesso
da nossa operagdo dependem de um esforgo
conjunto entre nds e a relagcdo que temos com
a nossa cadeia de valor. Por isso, entendemos e
priorizamos as necessidades dos nossos clientes,
fornecedores, colaboradores, parceiros e toda a
comunidade.

Temos como objetivo nos superar a cada dia, para
nos tornar uma referéncia no mercado em ques-
tdes prioritérias e que sejam de grande relevancia
para os stakeholders.
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Nosso compromisso com as partes
interessadas inclui:

GRI 2-29

Parte Nosso Impacto

interessada Definigédo

compromisso no negécio

Implementar as melhores praticas
de mercado e atender todas as
exigéncias aplicaveis dos érgéos
reguladores, sempre mantendo o
canal aberto ao didlogo.

Orgaos CVM e Banco Central do
reguladores Brasil.

Transparéncia e com-
pliance.

Pessoas fisicas com relacio-  Oferecer um portfélio completo  Satisfagdo de clientes
Clientes namento ativo com o Banco de crédito e servigos financeiros e e desempenho eco-

PAN. de consumo. ndmico.
Atrair e manter profissionais diver- ) )
Colaborado- L . X Capital humano, di-
Funcionarios. sos, alinhados a nossa cultura e . X -
res versidade e inclusdo.

focados em resultados.

Trabalhar em parceria para
construir um negdcio ainda mais
inovador, resiliente e com foco no

cliente final.

Satisfacdo de clien-
tes, gestéo de riscos
e parceiros.

Correspondentes bancérios,
Parceiros lojistas parceiros e parceiros
estratégicos de negdcios.

. L. Trabalhar em parceria para cons-
Parceiros responséveis pelo

Fornecedo- . truir um negécio ainda mais ino-  Gestao de fornece-
fornecimento de produtos e I .
res . vador e resiliente, de forma ética e dores.
servicos para o Banco PAN. .
com qualidade na entrega.
Detentor de parte do capital Aprimorar o relacionamento, Governancga, com-
Acionistas de uma sociedade ou empre- gerando valor para o Banco PAN, pliance e desempe-
sa por meio de acdes. assim como uma imagem positiva. nho econémico.

TABELA 08 - Compromisso com stakeholders (2023).
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Nossas conquistas refletem o nosso foco orientado pela
paixdo por servir clientes, incluindo a implementacdo do
movimento interno “Cliente em foco” (saiba mais no ca-

pitulo “Quem somos”, _em “Cultura organizacional”), e
por inovar (saiba_mais no capitulo “Quem Somos”, em

‘Inovacdo”), com o objetivo de revolucionar o mercado
financeiro brasileiro.

Para isso, nos empenhamos na busca pelas melhores solu-
¢cdes em produtos e processos, aprimorando a experiéncia
dos clientes e gerando impacto positivo. Com o objetivo

Performance social

também de ter uma entrega de qualidade para nossos acio-
nistas, trabalhamos por um retorno sustentdvel, que otimi-
ze a relagdo risco/retorno, respeitando as algadas, limites e
critérios definidos no apetite por risco aprovado pelo Con-
selho de Administragao.

Mantemos um relacionamento com as partes interessadas
dentro de uma governanca para assegurar a adequacao das
comunicagdes com os critérios estabelecidos pelo Banco.
Os principais canais de comunicagéo sao: [ |

GRI 2-29
Parte interessada Marketing | Atendimento| Ouvidoria Compliance Juridico
Clientes [ | [ | [ | [ |
Colaboradores [ | [ | [ | [ | [ |
Acionistas e Mercado
o . [ |

de Capitais
Reguladores | |

Fornecec!ores - - - -
e Parceiros

TABELA 09 - Modelo de governanga da comunicacgéo institucional
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Relacionamento com fornecedores

GRI 308-1| GRI 308-2 | GRI 414-1| GRI 414-2

Para nosso modelo de negé-
cio, nos relacionamos com
cerca de 1.000 fornecedores,
que atuam tanto do seg-
mento de tecnologia quanto
como prestadores de servi-
cos em geral,

consumindo um orgamento anual de cerca de
R$ 1,4 bilhdo (considerando apenas os que
passam por negociagdo em compras), distri-
buidos, em sua maioria, pelo Brasil.

A relacdo com estes parceiros é suportada por
contratos de curto, médio ou longo prazo, de-
pendendo da necessidade. Estes fornecedores
trabalham no primeiro nivel na cadeia de abaste-
cimento em diversas dreas do Banco PAN, como
licenciamento de software, servigos de backoffi-
ce e operagdes, servicos juridicos, consultorias,
entre outras. Dentre eles, hd uma grande parcela
dedicada ao fornecimento de m&o de obra para o
atendimento ao cliente e para a formalizacdo de
operacdes bancarias.

Para a selecdo destes parceiros, incluimos etapas
que vdo desde a concorréncia e homologacéo,
até a contratacéo. Durante este processo, apura-
mos o score reputacional, socioambiental, finan-
ceiro, trabalhista e de continuidade de negdcios
para selecionarmos aqueles que estdo em conso-
nancia com a nossa cultura.

Para a contratacdo, aplicamos critérios objetivos,
transparentes e justos, sem que exista qualquer
tipo de favorecimento, seguindo os procedimen-
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tos estabelecidos em normas internas. Assegura-
mos que todos os fornecedores que representem
o Banco PAN, direta ou indiretamente, sigam os
principios do nosso Cédigo de Conduta e Etica.

A maior parte da base dos nossos fornecedores &
composta por empresas com atuagdo em todo o
Brasil. Atualmente, ndo ha um indicador ou con-
trole sobre sua localizacdo geogréfica.

Todos eles foram avaliados quanto aos seus im-
pactos sociais e ambientais, seja em sua con-
tratacdo ou renovacdo e, de forma sistémica,
realizamos a classificagdo do nivel de risco. Em
2023, aferimos 207 fornecedores, dos quais nédo
identificamos casos com potencial causador de
impactos sociais ou ambientais negativos (reais e
potenciais).

Conhega mais sobre como gerenciamos 0s riscos
no Banco PAN, inclusive sobre a contratacdo de
fornecedores, no capitulo “Governanca corporati-
va, no item “Gestéo de riscos”.
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Relacionamento com o poder publico =

GRI 2-28

Construimos um relacionamento ético e
transparente com todos os agentes pu-
blicos, orientado pela nossa Politica An-
ticorrupcéo. Observamos e respeitamos
as leis, normas e regulamentos. Além
disso, ndo realizamos contribuicdes para
campanhas ou partidos politicos.

Para reforcar nosso compromisso com o
poder publico, participamos das seguin-
tes organizacgdes:
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& aBBC

Associacdo Brasileira
de Bancos (ABBC)

4L
by
BANCO CENTRAL
DO BRASIL

" <3l
abecs

Banco Central
do Brasil (Bacen)

Associacado Brasileira das
Empresas de Cartdes de Créditos
e Servicos (Abecs)

acrefi

Associacdo Nacional das Institui-
coes de Crédito, Financiamento e
Investimento (Acrefi)

/i FEBRABAN

Federacao Brasileira
de Bancos (Febraban)




GRI 413-1

Como parte fundamental da nossa atuacao,
priorizamos a integragéo de praticas ESG em
todas as nossas operacdes. Reconhecemos que
0 Nosso impacto vai além da operacdo do Banco
PAN e estamos comprometidos em contribuir
positivamente com as comunidades que impac-
tamos.

Nossa estratégia de responsabilidade social ba-
seia-se em uma abordagem que engloba acgdes
internas e externas. Internamente, buscamos pro-

mover um ambiente de trabalho diversificado, in-
clusivo e seguro a colaboradores engajados com
as causas sociais, enquanto, externamente, nos
esforcamos para apoiar o desenvolvimento da so-
ciedade.

Em linha com os nossos valores e compromissos,
estabelecemos parcerias estratégicas e nos com-
prometemos com iniciativas globais. Desde 2021,
nos comprometemos com a Agenda 2030 da
ONU, com o objetivo de ampliar o nosso impac-
to positivo na vida de milhdes de brasileiros, em
todo o pais. Deste momento em diante, nossos
produtos, servicos e agdes passaram a contribuir
para o alcance dos ODS, visando um impacto po-
sitivo e duradouro.

Para alcancar nossos objetivos e direcionar nos-
sas escolhas, definimos uma metodologia de tra-
balho que apresenta uma abordagem abrangente,
englobando os seguintes eixos de atuacao:
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Projetos que apoiamos

GRI 2031 | GRI 203-2 Esta selegcdo baseia-se na atuagao dessas instituicdes em trés pilares:

Reconhecemos que o sucesso do Banco PAN esté diretamente ligado
ao bem-estar das comunidades em que operamos. Por isso, nos com-
prometemos a desempenhar um papel ativo no desenvolvimento des-
sas comunidades.

Educacao: olhar abrangente para a educagdo, com foco no de-
senvolvimento de criangas e adolescentes, assim como na edu-
cacédo financeira e capacitacédo profissional de jovens e adultos.

Cultura: democratizar o acesso a cultura e aos valores essen-
ciais para o desenvolvimento da sociedade em que vivemos,
com foco em histérias de sucesso e superacéo.

Ao selecionarmos as instituicdes apoiadas por nés, priorizamos aquelas
que estdo alinhadas a nossa visdo e aos nossos valores corporativos, e
que tém o potencial de gerar um impacto positivo tangivel.

Diversidade e Inclusédo: valor fundamental para contribuir com
uma sociedade mais justa e igualitdria e promover um ambiente
de trabalho mais inovador.

¢ H 0

Vale ressaltar que, além dos investimentos diretos, temos uma carteira
existente de empréstimos para comunidades vulneraveis, empresérios e
trabalhadores autdnomos. Em uma pesquisa interna recente, identifica-
mos que, dos 376 clientes de financiamento de veiculos entrevistados,
66% utilizam o veiculo para uso comercial (trabalho) ou tanto para uso
pessoal como trabalho.

Destes, 44% utilizam o veiculo como uma fonte de renda complementar
a renda principal, 31% associam o veiculo a sua principal fonte de renda
e 25% o consideram como sua Unica fonte de renda. Esse contexto de-
monstra a nossa responsabilidade sobre o incentivo ao microempreen-
dedorismo.




Para colaborar com a construgdo de uma sociedade
mais justa e igualitaria, apoiamos projetos e institui-
¢des que se conectam com 0 nosso propdsito.

Em 2023, langamos, pela primeira vez, um edital pu-
blico para selecdo de projetos por meio de leis de
incentivo fiscal.
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Nele, disponibilizamos:

RS 8,15 milhoes

para projetos sociais

Para a selecédo dos projetos, Este edital contou com:

utilizamos quatro critérios:

&

1. Alinhamento a pelo menos dois pilares =
estratégicos;

2. Sustentabilidade financeira;

Numero de pessoas impactadas; ?
Continuidade. *

+ 350

projetos inscritos em leis
federais e municipais.

11

projetos selecionados para
receber o aporte.

Para entender mais sobre nossa Politica de Investimentos, acesse o item de “Estratégia

fiscal”, no capitulo “Performance econémico-financeira’.
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4 projetos selecionados
Lei de Incentivo a Cultura
Aporte: R$ 3.262.500,00

L/AR

da Béncdo Divina
Associagao Lar da Bengao Divina

B S3o Paulo, SP

O projeto atende criangas e jovens de 6 a 16
anos de idade, e moradores de comunidades do
entorno da Instituicdo, que frequentam o ensino
regular nas escolas publicas da zona sul de S&o
Paulo e possuem histérico de vulnerabilidade so-
cial grave. A Associacdo oferece oficinas gratui-
tas de musica e atende até 466 alunos em um
ano. Além disso, oferece 14 bolsas para alunos
da Orquestra Experimental.
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MASP

Museu de Arte de Sao Paulo Assis Chateau-
briand (MASP)

B S50 Paulo, SP

B + 95 mil pessoas atendidas com os cursos,
oficinas, palestras e seminarios;

B +100 mil visualizagdes em conteldos
educativos online;

B + 150 mil alunos, instituicdes sociais, ONGs
e professores;

B + 6,6 mil educadores capacitados pelo
MASP Professores.

O MASP, diverso, inclusivo e plural, tem a misséo
de estabelecer, de maneira critica e criativa, dia-
logos entre passado e presente, culturas e territd-
rios, a partir das artes visuais. Para tanto, deve am-
pliar, preservar, pesquisar e difundir seu acervo,
bem como promover o encontro entre publicos e
arte por meio de experiéncias transformadoras e
acolhedoras.

FM Arte Cultura e Educacéo Ltda.

B S3o Paulo, SP

O EconoArte propde um calendéario anual com
oficinas de educacdo financeira desenvolvidas
através de uma plataforma gamificada que pode-
ra ser utilizada em computadores e/ou celulares
no contraturno escolar, em até duas localidades.
O programa pretende impactar comunidades em
situagdo de vulnerabilidade social, visando o de-
senvolvimento sociocultural e econdmico da po-
pulacdo local por meio da educacéo financeira e
da gestéo cultural.
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4 projetos selecionados
Lei de Incentivo a Cultura

Aporte: R$ 3.262.500,00

32 CINEMA
A NOSSO

Cinema Nosso

B Rio de Janeiro, RJ

Programa gratuito de formacéo profissional e in-
sercdo de mulheres negras do Rio de Janeiro que
estdo em situacdo de vulnerabilidade social no
mercado audiovisual e de novas tecnologias. O
projeto proporciona uma visdo ampla das diferen-
tes vertentes e possibilidades narrativas e estéti-
cas do cinema, games e séries, identificando uma
lacuna no mercado, bem como a demanda de no-
VOS espacos para narrativas negras.

2 projetos selecionados
Lei de Incentivo ao Esporte

Aporte: R$ 1.637.600,00

fithl
® )

Instituto Athlon de Desenvolvimento Esportivo

B S3o José dos Campos, SP

Possibilitam uma melhor qualidade de vida e in-
clusdo social para mais de 130 pessoas com defi-
ciéncia (a partir dos 12 anos de idade).

Por meio da pratica de nove modalidades de ativi-
dades fisicas, proporcionam o acesso aos espor-
tes Paralimpicos de iniciacdo, reabilitacdo e alto
rendimento:

B Atletismo B Karaté

B Natacéo B Xadrez

B Goalball B Judd

B Volei sentado B Paraciclismo
|

Parabadminton
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_S5
CUF P

Central Unica das Favelas do Rio de Janeiro
(CUFA)

B Rio de Janeiro, RJ

A Taca das Favelas no Rio de Janeiro € um cam-
peonato que promove a inclusdo e integracdo
social das comunidades e fortalece a autoestima
da juventude das favelas, levando valores educa-
cionais e de cidadania. Criada ha dez anos pela
CUFA, hoje a Taca das Favelas ¢ um case de su-
cesso e ja estd espalhada por outros estados, in-
fluenciando positivamente a realidade de criangas
e jovens brasileiros.
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2 Projetos selecionados

Fundo Municipal dos Direitos da Crianca e do Adolescente (FUMCAD)

Aporte: R$ 815.000,00

—n D c FUNDAGAO
m DOM CABRAL

Fundagao Dom Cabral
B NovalLima, MG

Curso online de capacitagdo em educagao finan-
ceira e agbes de fomento ao empreendedorismo.
O Projeto Raizes tem como objetivo estimular o
desenvolvimento pessoal e profissional de ado-
lescentes em situagdo de vulnerabilidade, com
idade entre 15 e 17 anos, por meio da oferta de ca-
pacitacdes em diferentes dreas de conhecimento,
complementares ao ensino da escola tradicional,
visando fortalecer seus vinculos comunitarios e
familiares. Devido ao seu impacto e aos impor-
tantes resultados que produzia, o projeto, que
inicialmente foi concebido apenas para o publico
interno de jovens trabalhadores e aprendizes da
Fundag&o Dom Cabral, foi extrapolando o &mbito
institucional e alcancou outras instituicdes e orga-
nizagoes.

anmmnm

EERN EpE EER
instiruto ANA ROSA

Instituto Ana Rosa

B S50 Paulo, SP

Aulas tedricas e praticas de gastronomia para
adolescentes, com o objetivo de gerar renda ex-
tra para a familia dos participantes. O projeto Jo-
vem Hoje, Chef Amanha consiste na ministragéo
de aulas tedricas e praticas de gastronomia para
80 adolescentes, criando condi¢cdes para que,
por meio do processo de formagao profissional, o
adolescente construa um projeto de vida visando
a autonomia, o protagonismo juvenil e acesso ao
conhecimento cientifico e tecnolégico.
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1 projeto selecionado
Lei do Idoso

Aporte: R$ 815.000,00

Casa dos Velhinhos de Ondina Lobo

B S3o Paulo, SP

A Casa Ondina Lobo é um espaco de integracéo e
promogao social, transmissdo de uma mensagem
de toleréncia, amor e aceitacéo, estimulo a refle-
xd0 sobre o segmento dos idosos na sociedade.

Uma Instituicdo de longa permanéncia para ido-
sos, sem fins lucrativos e fundada em 1950.

O projeto visa a educacgdo de idoso em tecnolo-
gia por meio de dispositivos digitais e ferramentas
Uteis a otimizac&o do cotidiano de cada um.
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1 projeto selecionado

Programa Nacional de Apoio
a Atencao Oncoldgica

Aporte: R$ 823.715,74

by

Real e Benemérita Associagdao Portuguesa de
Beneficéncia

A Beneficéncia
Portuguesa
de S3o Paulo

B Campo Grande, MS

O estudo avalia a viabilidade do diagnéstico pre-
coce de paciente com fatores de risco do céncer
de mama e aconselhamento genético, por meio
do mapeamento genético e da implementacéo
de uma linha de cuidado preventiva, a partir de
uma pesquisa realizada com até 200 pacientes.
Os resultados obtidos poderdo subsidiar a imple-
mentacdo de estratégias de gestdo populacional
em céncer e a formulagdo de Protocolo Clinico e
Diretrizes Terapéuticas (PCDT) de genética e ge-
noma voltado para oncologia, resultando em im-
pacto nacional.

1 projeto selecionado

Programa Nacional de Apoio a Atencao

da Saude da Pessoa com Deficiéncia
Aporte: R$ 795.654,77

by

Real e Benemérita Associagdao Portuguesa de
Beneficéncia

A Beneficéncia
Portuguesa
de S3o Paulo

B Arapiraca e Delmiro Gouveia, AL

Estudo de viabilidade da Telessaude no Apoio ao
Cuidado de Criancgas e Adolescentes com Trans-
torno do Espectro Autista (VITA-TEA), por meio
de pesquisa com até 400 criancas e adolescen-
tes que possuam diagndstico ou suspeita de TEA
e estejam inscritas na fila do SUS aguardando
atendimento e encaminhamento. O levantamento
visa a possibilidade de ampliagéo do acesso deste
publico a cuidados de salde por uma equipe mul-
tidisciplinar especializada via telemedicina.
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Além dos projetos apoiados,
tivemos:

DE LINFOMA E LEUCEMIA

Projeto Bem-Estar, com a Associa-
¢éo Brasileira de Linfoma e Leucemia
(Abrale)

B Doacdo de 40 bolinhos Wake me
UP, barrinhas de proteina, sucos e
kits de maquiagem

O objetivo do projeto foi proporcionar
um dia de bem-estar, autocuidado e au-
tomaquiagem para mulheres com cancer
e doencas do sangue. Além das doacgdes,
o evento teve a presenca das nossas co-
laboradoras, que compartilharam seus
depoimentos com o grupo.




141

p Performance social

L/AR

da Béncao Divina

Camerata do Lar da Benc¢édo Divina

B Apoio aos alunos da Orquestra Experimental do
Lar da Bengdo Divina.

Em 2023, aproveitando a magia do Natal, os jovens
fizeram uma apresentacéo no nosso prédio da Aveni-
da Paulina, no Burity, e também no hall do Kinoplex,
em Séo Paulo.

Sessiao de cinema exclusiva

Para as criangas da ONG, oferecemos sessdes de ci-
nema:

B Junho: 150 criangas assistiram ao filme Super
Mario Bros.

B Outubro: Sessdo no Kinoplex, exclusiva para os
filhos dos colaboradores.

B Dezembro: Sessido de Trolls 3.
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Projetos préprios

Em consonéancia com o nosso compromis-
SO com causas sociais, realizamos diversas
acdes internas com o objetivo de engajar
nossos colaboradores. Em 2023, langamos
um edital interno para que os colaborado-
res pudessem recomendar instituicdes ali-
nhadas aos nossos principios para serem
apoiadas. Como resultado, tivemos:

85 recomendacdes de
75 colaboradores

1 2 ONGs selecionadas
para votacao

finalistas escolhidas
para acoes de
voluntariado

TORNE
VISIVELO
INVISIVEL

Cinetrans

Apoio a ONG Torne Visivel o Invisivel, que busca beneficiar
pessoas desprovidas de direitos e impactadas pelas desi-
gualdades sociais, para reintegra-las a sociedade. A iniciati-
va foi indicada por um colaborador da érea de Inspetoria e
Inteligéncia Corporativa e teve 106 votos e foi contemplada
no inicio de dezembro. Realizamos uma sessdo de cinema
exclusiva ao publico trans, que ocorreu no Kinoplex ltaim,
onde todos assistiram o filme “O Pai, O” e receberam um
kit com pipoca, refrigerante e palha italiana da Wake me
UP. Depois do filme, realizamos uma roda de conversa com
alguns integrantes do grupo de afinidade Orgulho PAN.
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Kinoplex apresenta:
Uma inspiracgao alto astral

Estrelando sY¥
Banco PAN
ONG Torne Visivel o Invisivel

Vocé acaba de receber um convite super especial: participar da sessio
exclusiva do fime O Pai, O 2, seguido de uma roda de conversa.

A comédia, estrelada por Lazaro Ramos no papel de Roque, mostra a
busca de um sonho em meio 3 um cortico movido a confusdes

N30 perca a continuagao mais @8peraca ao anol

Nos vemos la!

BANCO

PAN
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?éegjzﬁaf‘ Doacgéao de brinquedos

FAGA DO SEU PRESENTE . N . . .
rsameramee - Apoio a ONG Presente de Alegria. A indicada por uma colaborado-
ra da drea de Change Management teve 115 votos e arrecadou 30

brinquedos para criancas em fase de tratamento contra o céancer.

Wake me UP (WUP)
B 1280 bolinhos doados em 2023

Wake me UP é um projeto de venda de bolinhos sauddveis nos
escritérios do Banco PAN. A mesma quantidade de bolinhos
WUP consumidos pelos colaboradores sdo doados a institui-
cdes de caridade. A acdo tem como objetivo estimular uma
alimentacdo mais saudavel dos nossos colaboradores, além de
fomentar praticas sociais por meio do incentivo das doacgdes.

- 3y
e Rt B T

Voluntérios do Banco PAN e publico beneficiado pela ONG Torne Visivel o Invisivel

€ S,;D ~ ° °
5 % Doacgbes de Lacres e Tampas - Amigos da Mi
% &F S M 13 quilos de lacres arrecadadas 5 ‘ais s
Thigoss® O PAN sempre surpreende e as acdes sociais sdo

W 0,86% de uma cadeira de rodas exemplos que juntos podemos fazer o bem! Foi muito
gratificante a possibilidade de indicarmos as ONGs

A arrecadagao de lacres de latinhas de aluminio visa a compra de ) O
e ainda eleger as nossas favoritas.

uma cadeira de rodas adaptada, sob medida, para a agdo Amigos
da Mi. Para isso, coletores foram instalados no Banco PAN, nos
quais os colaboradores podem descartar os seus lacres.

Colaboradora do Banco PAN




Para fortalecer o nosso pilar social e contribuir com uma sociedade mais justa, apoiamos instituicdes e
projetos que promovem o desenvolvimento pessoal e profissional de grupos sub-representados:

Instituto PROA

B 4°ano de parceria e financiamento;

B Financiamento institucional, acdes de
voluntariado e visita dos jovens ao Banco
PAN;

Média de 34 voluntarios por semestre;

B 26 ex-proanos ativos no Banco PAN:

B 15 aprendizes; B O juniores;
B 1estagidrio; B 1pleno.

O Instituto PROA nasceu em 2007, com o ob-
jetivo de capacitar e inserir jovens de baixa ren-
da, vindos de escolas publicas, no mercado de
trabalho. O PROA ja impactou mais de 36 mil jo-
vens e atua em 11 estados brasileiros com dois
projetos: PROPROFISSAO, para desenvolver téc-
nicas em desenvolvimento web full stack, e Pla-
taforma PROA, para quem quer conquistar o seu
primeiro emprego.

ProProfissao

Semipresencial;

6 meses - 40 horas: Java;

Preparacéo dos jovens para o mercado;
Ampliacéo do repertorio cultural;
Habilidades socioemocionais;

80% de empregabilidade.

Plataforma PROA

B 100% online;

B 3 meses - 100 horas de formacéao;

B Competéncias socioemocionais;

B Trilha técnica de 50 horas: administracgéo,

logistica, analise de dados, varejo, educacéo
financeira, UX design e promocao de
marcas;

B 64% de empregabilidade.

Performance social

Somado a isso, em 2023, abrimos o Banco
PAN para uma visita dos PROANOS:

1 00 estudantes
impactados
60 alunos do
Plataforma PROA

40 alunos do

PROPROFISSAO
6 multiplicadores

4h de evento

ex-proanos do
Banco PAN
participaram do
evento
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=MENINA

B 2°ano de parceriae
financiamento

B Evento com 1400 pessoas
inscritas

516 pessoas presentes

B Realizacdo de workshop
sobre educacéo financeira,
realizado por Juliane Assis —
Coordenadora de Marketing
do Banco PAN

B Marca madrinha desde 2020

O Instituto Plano de Menina é um
projeto social que tem como objeti-
vo levar empoderamento a meninas
moradoras de periferias em todo o
Brasil, tornando-as protagonistas de
suas histérias e contribuindo com
seu desenvolvimento a partir de ca-
pacitacdes e da conexdo com mu-
lheres de diversas areas.

FIN4SHE

B /00 participantes em eventos
de 2023

B Painel com participacgéo da
Diretora Camila Coré

B Participacdo de 20 executivas
do Banco PAN

B Mentoria de 10 gerentes

A Fin4She promove a conexdo no
ecossistema financeiro entre mu-
lheres e marcas que se comprome-
tem com a busca pela equidade de
género. Tem como objetivo impul-
sionar resultados dos negdécios com
acdes praticas e fortalecer uma co-
munidade que vé em cada mulher a
oportunidade de transformar todo o
mercado.

Performance social

progra{m}aria

2.382 pessoas inscritas
370 pessoas no presencial

10 horas de evento

Workshop sobre produtos
digitais: Foco no cliente,
realizado por Maria Eduarda,
Superintendente de Produtos

B Alcance de 1400 visualizagdes
na palestra

Patrocinamos o maior evento bra-
sileiro de diversidade de género na
tecnologia, voltado para mulheres
cis e trans.
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TUCCA

100% PELA CURA D@ CANCER

B McDia Feliz
B R$ 55 mil destinados & acdo

Apoiamos a acdo McDia Feliz por
meio da compra de um ticket va-
lendo um Big Mac para cada cola-
borador do Banco PAN, Mosaico
e Mobiauto sendo possivel utilizar
em qualguer McDonald’s do Brasil.
O intuito é apoiar instituicdes como
a Associacgdo para Criancas e Ado-
lescentes com Cancer (Tucca), que
ajuda criancas e adolescentes na
luta contra o céancer. Além disso,
houve uma ativacdo nas instalacdes
do Banco PAN, em que era possi-
vel comprar tickets adicionais com
desconto.
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Direitos humanos

GRI 408-1| GRI 409-1

Nossas interagdes com colaboradores, clientes,
fornecedores e parceiros sdo fundamentadas em
um compromisso solido com o Pacto Global das
Nacdes Unidas, com profundo respeito aos direi-
tos humanos.

Fomentamos uma cultura de respeito as diferen-
¢as, na qual todos os individuos sédo tratados de
forma igualitaria, sem qualquer tipo de discrimina-
¢do. Essa abordagem contribui para o nosso am-
biente de trabalho diverso, inclusivo e colabora-
tivo, que reflete os nossos valores fundamentais.

No ano de 2023, a Prefeitura de Sao Paulo reco-
nheceu o Bootcamp Banco PAN Java Developer
como uma das iniciativas aptas a receber o Selo
Municipal de Direitos Humanos e Diversidade (62
edi¢do), no grupo tematico de transversalidade,
como reconhecimento de boas praticas de ges-
tdo e direitos humanos na instituicado.

Nestes dois anos de premiacédo, fomos contem-
plados com o Selo por:

SELO MUNICIPAL DE
Direitos Humanos

e Diversidade

B 2022: realizarmos mais uma edicdo do
Bootcamp DiversiData Tech PAN, com mais
mil bolsas de estudos, onde tivemos 18
inscritos, sendo 38% deles mulheres — cis e
trans;

B 2023: expandirmos a iniciativa do Bootcamp
DiversiData Tech PAN e oferecermos 28
mil bolsas de Java Developer, destinadas a
grupos de baixa renda.

Nesse tipo de iniciativa, algumas das pessoas que
foram formadas participaram dos processos sele-
tivos e tivemos cinco contratacdes.
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Em linha com os nossos principios, todos os in-
teressados em se tornar nosso parceiro ou forne-
cedor passam por homologacdo administrativa,
na qual respondem questionamentos sobre a sua
atuacdo frente aos direitos humanos. Para serem
aprovados, precisam estar em conformidade com
as nossas praticas e dar o aceite formal aos nos-
sos Codigos de Conduta e de Etica para Forne-
cedores e Parceiros, documentos com principios-
-base que norteiam nossas operacgdes e refletem
nosso compromisso com a integridade e respon-
sabilidade corporativa, nos servindo de guia para
a construcdo das nossas relagdes comerciais.

Importante ressaltar que durante o fluxo de ava-
liacdo de contratagéo de novos fornecedores, nos
preocupamos em garantir que nenhum dos que
foram selecionados esteja envolvido em casos de
trabalho infantil, forcado, anédlogo a escravidédo ou
de exposicdo de trabalhadores jovens a situacdes
perigosas. Ainda, ndo nos relacionamos com par-
ceiros que possuam riscos significativos, seja em
relagdo ao tipo de operacéo, ao que fornece, ou
que atuem em paises ou dreas geograficas consi-
deradas em situagéo de risco.
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Gestao e mudancgas climaticas

No Banco PAN, acreditamos que o crescimento
deve ser atrelado a sustentabilidade. Pensando
nisso, desenvolvemos produtos e servicos em li-
nha com o uso consciente de recursos naturais e
respeito a sociedade. Por meio da implementacéo
de solugdes e tecnologias inovadoras que cola-
boram com o mapeamento, mantemos a transpa-
réncia e buscamos o controle dos impactos nega-
tivos das nossas atividades.

Nosso impacto

Temos o compromisso de continuar adotando
boas praticas de gestdo ambiental. Desde 2020,
realizamos a gestdo e o mapeamento da geragéo
de residuos, do consumo de dgua e energia elé-
trica, além das emissdes de Gases de Efeito Es-

tufa (GEE) em nossas atividades, considerando as
operacdes do Banco PAN, Mobiauto e Mosaico.

A cada ano, nossas operagdes ficam ainda mais
integradas e nossos indicadores mais robustos.
Somado a isso, hd uma grande preocupagcdo com
a implementacéo de praticas ESG, compartilhada
entre todas as dreas do Banco PAN e controladas.
A Matriz do Banco esté instalada no Condominio
Brazilian Financial Center (BFC), na Avenida Pau-
lista, em S&o Paulo (SP). Com classificagdo AA, o
prédio conta com bicicletario, wallbox (carrega-
dores de carros elétricos), reciclagem de residuos
solidos e sistema inteligente de chamadas de ele-
vadores, o que otimiza as viagens dos colabora-
dores no edificio. Além disso, esta localizagdo es-
timula o uso de transporte publico, com estacdes
do metrd e 6nibus em frente ao estabelecimento.
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Como resultado dos nossos
esforcos, em 2022 e 2023, fo-
mos certificados com o Selo
Ouro no Programa GHG Pro-
tocol, nivel mais alto de certi-
ficacdo, concedido apenas as
empresas que auditam as suas
emissoes diretas e indiretas de
gases de efeito estufa.

Em linha com as boas praticas internacionais em
ESG, respondemos, desde 2022, ao Carbon Dis-
closure Project (CDP), organizagdo global que
avalia e incentiva as iniciativas corporativas em
relacdo a mensuragdo e ao combate as mudancas
climaticas. Em 2023, conquistamos a nota B no
tema de Mudancas Climaticas.



Compensacgdo de emissoes

Desde 2021, compensamos as
nossas emissdes de carbono
(escopos 1e 2, além de parte
do escopo 3) por meio da com-
pra de créditos de carbono,
além das reducdes que realiza-
mos internamente.

Para compensar as nossas emissdes de GEE,
apoiamos o projeto Santa Maria, que busca res-
taurar e conservar ecossistemas. Um projeto de
carbono REDD+ (Reducédo de Emissdes prove-
nientes de Desmatamento e Degradacédo Flo-
restal) do tipo Avoided Unplanned Deforestation
(AUD), com o objetivo de conservacao florestal
frente a pressdo ilegal de desmatamento de agen-
tes externos.
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Iniciado em 2009, o Santa Maria tem obtido su-
cesso em conter o desmatamento na regido cri-
tica que opera. Localizado no arco de desmata-
mento, atua como uma barreira natural entre a
cidade em crescimento de Colniza e a parte sul
do Parque Igarapés do Juruena (PEIJU) — uma en-
trada essencial para um mosaico de unidades de
conservacéo no sul do Amazonas.

Para o célculo de compensacdo, optamos por
adotar uma abordagem conservadora, recalcu-
lando a linha de base a partir dos dados reais de
desmatamento observados durante o periodo en-
tre 2015 e 2018. Apoiados nesses resultados, con-
cluimos que serd necessario aposentar 1,9 VCUs
desse periodo para alcangar o beneficio climatico
desejado.

Sendo assim, compensamos 1,9 vezes a quantida-
de medida de GEE dos escopos 1, 2, e 3 (exceto
carteira financiada de veiculos) no ano de 2023,
chegando a uma compensagéo de 5.377 tCO,e,
no total.




Destaques da gestdo ambiental 2023

— Conquistas — Consumo, emissodes e residuos
0,4 MWh 2m?3 1,7 kg
por colaborador de dgua por de residuos por
por més colaborador colaborador
Selo Ouro do 90 S 90 oS
Programa GHG
Protocol Intensidade de GEE
924 168
Emissdes GEE (tCO,e) Emissdes GEE (tCO,e)
/ milhar de colaborador / bilhdo de receita

Nota B no
questionario
de Mudancas

Climaticas 8.763 GJ

do CDP (8.231 em 2022)

Consumo de energia

Performance ambiental = 150

Emissdes por escopo  ——

Escopo 1

23,46 tCO,eq
(37 tCO,eq em 2022)

Escopo 2

90,09 tCO,eq
(97 tCO,eq em 2022)

Escopo 3

2716,31tCO,eq
(2.450 tCO,eq em 2022)
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Emissoes

GRI 305-1| GRI 305-2 | GRI 305-3 | GRI 305-5

Nosso papel, como instituicdo financeira, é pro-
mover o desenvolvimento econébmico da so-
ciedade de maneira responsavel, influenciando
positivamente nossos clientes, colaboradores,
fornecedores e parceiros. Assim, nossos produ-
tos e servigos tém o objetivo de potencializar uma
vida financeira inteligente para as pessoas e, ao
mesmo tempo, impulsionar o uso consciente de
recursos naturais e respeitar o meio ambiente.

Como forma de alcancar essa meta, medimos e
divulgamos as emissdes de GEE diretas e indire-
tas geradas nas nossas atividades.

No ano de 2023, comecamos a contabilizar o die-
sel utilizado nos geradores do data center como
parte do escopo 1%, uma vez que estes sdo de
propriedade do Banco PAN, o que contribui para
nossas emissdes diretas.

Mesmo adicionando novos itens a contabilizacao,
o valor reportado em 2023 (23,46 tCO,eq) ¢ in-
ferior ao reportado em 2022 (37 tCO,eq), devido
a reducdo de emissdes fugitivas com a troca de
extintores e gases refrigerantes no sistema de ar-
-condicionado.

Em 2023, para mitigar as emis-
sOes do escopo 1e 2, nossa
maior iniciativa foi:

B Migracao de dados para a nuvem

No ano de 2023, realizamos a migracédo de dados
do Banco PAN para processamento em nuvem e
iniciamos o processo de desmobilizacdo do data
center. Esse movimento reduziu as nossas emis-
sdes de escopo 2 uma vez que:
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B O fornecedor escolhido para o servigco de
armazenamento em nuvem utiliza energia
renovavel em mais de 90% de suas atividades
e, para o restante, compra Renewable Energy
Certificates (I-RECs, em portugués Certificados
de Energia Renovavel), e de Guarantee of Origin
(GO, em portugués Garantia de Origem);

B Investimos na eficiéncia de equipamentos e
processamento, garantindo menor consumo de
energia.

As emissdes do escopo 3** (indiretas), excluindo
aquelas incluidas no escopo 2 (tanto para cima
quanto para baixo na cadeia de valor), respondem
pela maior parte das emissdes de carbono da em-
presa.

*Foram considerados neste relatorio os gases CH,, CO, e N,O, segundo o Protocolo de Kyoto — metodologia do Programa
GHG Protocol. Além disso, reportamos também HCHC-22, HFC-32, HFC-125, HFC-134a, dos quais todos estavam zerados
em nossa andlise. A abordagem de consolidagéo foi realizada por controle operacional e participagdo acionéria.

** No Banco PAN, reportamos quatro das 15 categorias de escopo 3, considerando os gases CH,, CO,
e N,O: Deslocamento de funcionarios (casa-trabalho); Residuos gerados nas operagdes; Transporte e
distribuigdo (upstream); Viagens a negocios.



Emissdes por categoria

2023 Banco PAN

Categoria e Controladas
(tCO,e)
Combustéo estacionéaria 23,32
Escopo 1 Fugitivas 0,14
Total 23,46
Aqmsu;ac,) o!e energia 90,09
Escopo 2 elétrica
Total 90,09
Deslocamento de
funcionérios (casa- 1.090,35
trabalho)
ReS|dLCJ)osergaer§SSos nas 12744
Escopo 3 perag
Transporte e 74
distribuicéo (upstream) ’
Viagens a negdécios 149112
Total 2.716,31

TABELA 10 — Emissées de tCO,e por categoria

No ano de 2023, colocamos em pratica uma série
de acdes a fim de reduzir a emissdo de gases de
efeito estufa e residuos sélidos. Para o escopo 3,
focamos em trés dreas prioritarias:

Substituicao de copos e mexedores
Objetivo do projeto:

Reduzir o consumo de plastico nos escritérios
do Banco PAN. O projeto foi aplicado em duas
fases — 12 fase em 2022: copos e mexedores de
plastico foram substituidos por copos de papel e
mexedores de madeira; 22 fase em 2023: copos
de papel foram substituidos por canecas de inox
reutilizaveis, fornecidas a todos os nossos colabo-
radores.

Resultados da agdo em 2023:
B Redugéo de 17 toneladas de CO, emitidos
por ano com a troca para copos de papel;

B Geracdo de residuos com copos chegou a
praticamente zero;
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B Reducdo de despesas com copos de
R$ 350 mil para R$ 63 mil por ano,
mantendo a compra de copos apenas para
o uso de visitantes, prestadores de servigos
e eventos.

Piloto moto elétrica
Objetivo do projeto:

Reduzir a emisséo de COQ.

Em parceria com a empresa que atende nossos
servicos de motoboy, em maio de 2023, das 3
(trés) motos & combustdo que realizam as entre-
gas, 1 (uma) foi substituida pela elétrica, como
forma de entender o impacto dessa mudanca, an-
tes de realizar a substituicdo completa.

Resultado:

Reducgéo de 1,5 tonelada de CO, emitida por ano.

*O Banco PAN possui dois prédios principais, identificados interna-
mente como Paulista e Burity.
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Descarte de eletronicos
Objetivo do projeto:

Controlar o descarte de pilhas, baterias e ele-
tronicos, colaborando para neutralizacdo dos
impactos.

Colaboradores podem levar pilhas e eletrénicos
para o Banco PAN, onde poderao fazer o descarte
apropriado pelo nosso time de Facilities.

Resultado:

B Prédio Burity: 7,15 kg de pilhas descartadas

B Prédio Paulista: 55,45 kg de pilhas
descartadas

Performance ambiental

Total de emissoes

GRI 305-1| GRI 305-2 | GRI 305-3

Inventario GEE Banco PAN 2023

Unidade operacional (tCOe)
Escopo 1 Escopo 2 Escopo 3

Banco PAN - Agéncias 0,00 0,19 329,14 329,33

Mobiauto 0,00 115 306,04 307,19
Mosaico - Rio de Janeiro 0,04 3,00 99,19 102,23

Mosaico - S&o Paulo 0,00 0,76 20,37 21,13

Prédio Burity 2,02 15,56 991,81 1.009,39
Prédio Paulista 21,41 69,44 969,76 1.060,61
Totais 23,46 90,09 2.716,31 2.829,87

TABELA 11 - Total de emiss&es diretas por unidade operacional (2023).

As emissdes por unidade operacional consideram o CH,, CO, e N,O n&o renovaveis (Protocolo de Kyoto — metodologia do
Programa GHG Protocol). Fonte dos fatores de emisso e indices de potencial de aquecimento global (GWP) usados ou uma
referéncia a fonte de GWP: Gas GWP CH, 28,00 CO, 1,00 CO, renovével 1,00 HCFC-22 1760,00 HFC-125 3170,00 HFC-134a

1300,00 HFC-32 677,00 N,O 265,00

Para saber sobre as emissdes por tipo de gés, os fatores de emissdo, a fonte dos fatores
de emisséo e os indices de potencial de aquecimento global (GWP) do escopo 2 e 3,

acesse 0 anexo do capitulo “Performance ambiental” deste relatério.
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Energia

GRI 302-1| GRI 302-2 | GRI 302-3

Consumo energético
na organizagao

Entre 2022 e 2023, o consumo
energético dentro da organizacéo
manteve-se estavel, com uma leve
elevacédo de 6,5%, ao passo que o
consumo externo registrou um au-
mento de 21%. Ambos foram impul-
sionados, em grande parte, pela vol-
ta ao trabalho presencial com maior
frequéncia entre os colaboradores,
e maior frequéncia de viagens a ne-
gocios, aumentando o consumo de
energia elétrica e combustiveis no
deslocamento.

Performance ambiental = 154

Consumo de energia dentro da organizagéo (GJ)

GRI 302-1
Grupo de precursores Precursor Escopo 1
Combustiveis no Diesel / Brasi 34710 000 34710
renovaveis
Energia elétrica adquirida Eletricidade / Brasil 0,00 841619 8.416,19

Totais 347,10

TABELA 12 — Consumo de energia dentro da organizagdo

8.416,19 8.763,29

Consumo energético fora da organizacgio (GJ)

GRI 302-2

Grupo de precursores

Precursor | Escopo 3

Diesel / Brasil 7180,83 7.180,83
Combustiveis ndo renovaveis Gasolina / Brasil 29.825,06 29.825,06
Diesel / Brasil 5.349,93 5.349,93
Energia elétrica adquirida Eletr|C|d§de / 5710 5,10
Brasil
Totais 42.360,92 42.360,92

TABELA 13 — Consumo de energia fora da organizagéo

Normas, metodologias, premissas e/ou ferra-
mentas de célculo adotadas para o consumo
de energia dentro da organizagéo. Por se tratar
de um edificio comercial, as informagdes
relatadas s&o as recebidas com base no rateio
entre os conddéminos.

Fonte dos fatores de conversdo usados para
célculo de consumo de energia dentro da
organizagdo: Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovagdo (MCTI). Fator médio - Inventérios
corporativos. Arquivo de dezembro/2023,
com valor de janeiro a outubro/2023.
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Intensidade
energética

GRI 302-3

Avaliamos a intensidade energéti-
ca segundo o volume de colabora-
dores e a nossa receita, garantindo
uma visdo abrangente do consumo
de energia dentro e fora da organi-
zagdo em relagéo a escala da nossa
operacgdo. Esse modelo de avalia-
¢éo demonstra como a transparén-
cia € 0 compromisso com a me-
lhoria continua sdo pilares que nos
ajudam a alcancar exceléncia ndo
s& em nossos servicos financeiros,
mas também na nossa responsabi-
lidade corporativa e contribuicédo
para um futuro sustentavel.

155
A andlise de consumo energético por milhar de Jé a anélise de consumo energético (GJ) / bilhdo
colaboradores, considera como o total os cola- de receita, considera a soma das receitas da in-
boradores do Banco PAN + Mosaico + Mobiauto termediagéo financeira + receitas de prestagéo de
na data base de 31/12/2023, totalizando 3.062 servicos.
pessoas.

Consumo energético (GJ) / Consumo energético (GJ) /
milhar de colaborador bilhao de receita
GRI 302-3 GRI 302-3

2023 (Banco PAN e 2023 (Banco PAN e 2023 (Banco PAN e 2023 (Banco PAN e

controladas) - Escopo 1+2 | controladas) - Escopo 3 controladas) - Escopo 1+2 | controladas) - Escopo 3

2.862 13.834 520 2.515

TABELA 14 — Consumo energético por milhar de colaborador TABELA 15 — Consumo energético por bilhdo de receita

Veja mais detalhes sobre as bases para célculo no anexo do capitulo “Performance ambiental”
deste relatério.




p

Aguas e
efluentes

GRI 303-5

Em 2023, o consumo total de dgua englobando
Banco PAN, Mosaico e Mobiauto, foi de 74,51 mi-
lhdes de litros.

Este resultado foi impulsionado principalmen-
te pelo condominio do prédio Paulista (SP), que
consumiu 71,20 megalitros de agua, sendo 50%
provenientes de pocos artesianos e 50% por
abastecimento da rede publica, representan-
do aproximadamente 95% do consumo total do
Banco PAN e controladas. Na comparagdo com
2022, houve um aumento de 26,3% no consumo
total de dgua, ocasionado pelo aumento da frequ-
éncia do trabalho presencial nos escritdrios.

Residuos

GRI 306-1| GRI 306-2 | GRI 306-3 | GRI 306-4 | GRI 306-5

Ndo foram mapeados impactos significativos
(reais e potenciais) relacionados a residuos em
nossos temas materiais. Entretanto, temos como
estratégia reduzir cada vez mais a geracéo de resi-
duos em nossas instalacdes, pois acreditamos na
relevancia da reducao deste impacto ambiental.

Em nossa andlise, os principais residuos conside-
rados sdo os materiais das copas e dos sanitarios,
0s quais sdo destinados tanto ao aterro (95,8%
dos residuos) como a reciclagem (2,6% dos re-
siduos) ou a destruicdo (1,6% dos residuos). Estes
sdo provenientes das atividades realizadas nos
escritérios Paulista, Burity, Mobiauto e Mosaico,
e sdo geridos tanto pelo time de Facilities, quanto
pelos gestores dos condominios.

Performance ambiental

Tipos de residuos descartados (toneladas)

toneladas

L

(1,62t) (0,961)

Reciclagem Destruicao

Aterro

95,8%

(59,05t)

Acesse o anexo do capitulo “Performan-
ce ambiental”, para saber sobre a desti-

nacado dos residuos por més em 2023.

Refinamos a metodologia de reporte de geracdo de residuos nos
prédios Paulista e Burity. Até 2022, o Banco PAN compensou a
totalidade dos residuos gerados em ambos os condominios. Porém,
a fim de chegar em um valor mais acurado, em 2023 passamos a
considerar a fragdo ideal referente aos escritérios do Banco PAN.
Todos os residuos eletrénicos gerados pelo PAN sdo considerados
perigosos, e destinados para disposicéo final (destruicéo).
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A destinacao final dos residuos sélidos é realizada
da seguinte forma:

X

Residuo sélidos organicos:

Envio do residuo ao aterro sanitéario pela gestdo dos
condominios, que compila o material de todos os con-
déminos e envia para disposicédo via empresa terceiri-
zada;

Residuos sélidos reciclaveis (realizado apenas pelo
Banco PAN - Paulista e Burity):

Apds coleta seletiva, o residuo é enviado a reciclagem
pela gestdo dos condominios, que relne o material de
todos os conddébminos e envia para descarte via empre-
sa terceirizada. Nesse caso, recebemos o certificado
de destinacdo correta dos residuos que sdo encami-
nhados a reciclagem. O material enviado para recicla-
gem representa 4,5% do total de residuos gerados nos
prédios Paulista e Burity.

Residuos eletrénicos:

Os residuos sdo organizados pela equipe de Infraestru-
tura e Operagéo e encaminhados para destinagao final
ambientalmente adequada, efetuada por empresas ter-
ceiras que também sdo responséveis pela emissdo do
certificado de destruigédo de dados.

Para diminuir a geragéo de residuos em
nossa operacado, em 2023, realizamos al-
gumas acoes:

Refinamento no reporte e mensura-
céo de geracgédo de residuos dentro
dos escritérios Paulista e Burity;

Capacitagado dos nossos colabora-
dores sobre coleta seletiva: ofere-
cemos materiais educativos sobre o
assunto em nossa pdagina da intranet
e alocamos lixeiras devidamente
etiquetadas em todos os escritdrios;

Substituicdo de copos e mexedores:

saiba mais no item “Emissdes” deste

capitulo;

Substituicdo do cartéo de visitas
fisico por um perfil digital;

Instalacdo de um coletor de pilhas
para o descarte correto;

Balanca no subsolo: no fim de 2023,
disponibilizamos uma balancga no
edificio da Paulista (SP) para con-
tabilizar com maior assertividade

o volume de residuos organicos e
reciclaveis gerado pelo Banco PAN.
Esta acdo estd em implantacéo e
testes e entrard em vigor em 2024.

Performance ambiental
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Além disso, como
oportunidade de
melhoria, estamos
desenvolvendo pro-
jetos internos para
contabilizar os residu-
os solidos associados
aos nossos produtos,
como envelopes de
cartdoes e os proprios
cartoes. A contabiliza-
cao desses parame-
tros deve ser incluida
no inventario relativo
ao ano de 2024.
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Gestao do desempenho econémico-financeiro

GRI 3-3

Reconhecemos que as operagdes financeiras tém
impactos significativos, tanto reais quanto po-
tenciais, positivos e negativos, que reverberam
na economia, N0 meio ambiente e na sociedade.
Nossa atuacdo estd comprometida com a anélise
cuidadosa dos impactos que nossas operagdes
podem ter, compreendendo que tanto os positi-
vos quanto os negativos devem ser gerenciados
com responsabilidade para assegurar a sustenta-
bilidade de nossas atividades e a gerac&o de valor
a longo prazo.

Contribuimos para o desenvolvimento econdmi-
co por meio da concessdo de crédito e do inves-
timento em negdcios inovadores, fomentando o
empreendedorismo e a geracdo de empregos.
Negativamente, reconhecemos riscos como a po-
tencial incapacidade de concessdo de crédito, que
pode afetar a estabilidade econémica e financeira
de nossos clientes e da comunidade em geral.

Performance econdmico-financeira

Essa eventualidade, embora de baixa probabili-
dade, apresenta uma gravidade alta para a nossa
operacdo interna no longo prazo. Por outro lado,
Impactos na geracdo de valor para stakeholders,
tanto externos como acionistas, quanto internos
como colaboradores, tém uma incidéncia direta
e uma gravidade e irreversibilidade médias, o que
demanda uma atencéo estratégica constante.

A gestdo do desempenho econdmico estd in-
trinsecamente relacionada a capacidade de cap-
tacdo de crédito e ao custo do crédito junto ao
mercado de capitais. Um aumento no custo total
de captacdo poderia implicar em uma elevacéo
das taxas de juros sobre os créditos concedidos,
afetando negativamente a nossa capacidade de
atrair novos clientes, assim como a nossa compe-
titividade.

Para saber mais sobre os nossos impactos reais
e potenciais, acesse a tabela no do capitulo “Per-
formance econémico-financeira” no anexo deste
relatorio.
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Estamos atentos aos potenciais impactos negati-
vOs que as nossas atividades possam gerar e nos
esforgamos para prevenir efeitos adversos, como
aqueles relacionados a concesséo de crédito, nos
quais uma analise de risco mal gerida poderia le-
var a exclusdo financeira ou ao endividamento ex-
cessivo dos clientes. Conheca mais sobre a nossa
gestdo de riscos e fraude no capitulo “Governan-

ca corporativa” deste relatoério.

Para mitigar e gerenciar esses impactos, imple-
mentamos politicas corporativas que abrangem a
seguranga da informacéo, a responsabilidade so-
cial, ambiental e climéatica, bem como o gerencia-
mento de riscos e de capital. Por meio da nossa
Risk Appetite Statement (RAS), estabelecemos os
niveis de risco que estamos dispostos a aceitar, e
utilizamos ferramentas e metodologias para uma
avaliagdo precisa e capaz de subsidiar decisdes
informadas. Dentre as nossas politicas corporati-
vas, estdo algumas acessiveis pelos nossos canais
internos e outras disponiveis em nosso website.
Conheca todas no item “Governanca” do capitulo

“Governanca corporativa” deste relatério.
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A eficacia das medidas toma-
das por nds é rastreada por
meio de testes de estresse e
analises de sensibilidade, do
monitoramento do desempe-
nho financeiro dos clientes e
de uma governanca forte de
correspondentes bancérios,
além do acompanhamento
realizado por comités, como o
de Auditoria e de Riscos.

Anualmente, definimos nossos indicadores de de-
sempenho econdmico em uma reunido de orcga-
mento, que é realizada no ultimo trimestre do ano.
Eles sdo acompanhados pelos gestores das areas
responséaveis (comissdes, reunides de diretoria e
reunides do Conselho de Administragéo).

Para definir e gerenciar tais indicadores, consi-
deramos as metas indicadas pelo Bacen e a oti-
mizacado da relagéo risco/retorno, buscando um
resultado sustentdvel para acionistas, sempre res-
peitando as alcadas, os limites e os créditos defi-
nidos no apetite por risco, os quais sdo aprovados
pelo nosso Conselho de Administracéo.

O engajamento com as nossas partes interessa-
das & essencial para embasar as medidas toma-
das. Mantemos um didlogo aberto com clientes,
colaboradores, acionistas e reguladores para
garantir que suas perspectivas e preocupagdes
sejam incorporadas em nossa gestdo de desem-
penho econdmico. Comunicamos a eficécia das
nossas medidas por meio de relatdrios transpa-
rentes, reunides de stakeholders e atualizagdes
regulares nos nossos canais de comunicagao.

Nossa abordagem nesse quesito reflete o com-
promisso do Banco PAN com a prudéncia fiscal,
a transparéncia nas operacdes e a busca continua
por melhorias que alavanquem a sustentabilidade
econdmica e social, fortalecendo assim a nossa
posicdo como uma instituicdo financeira respon-
savel e resiliente.



Destaques financeiros 2023

ﬂ

Carteira de crédito (R$)
41,8 bilhoes

(+7% 2022)

Carteira colateralizada

95%
(90% 2022)

00 o0

Clientes totais
28 milhoes

(+18% 2022)

‘Z\g)/F
Volume transacionado (R$)

26 bilhoes
(+12% 2022)

Performance econémico-financeira

/C%E

Clientes ativos
65%
(66% 2022)

gl

Cross-sell Index
2,2
(2,1 em 2022)
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O

Lucro liquido (R$)

195 milhoes
(+3% 2022)

ROE (a.a.)*
1,1%
(11,5% 2022)

*Ajustado ex-agio.
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Framework de Financiamento Sustentavel

Em 2023, langcamos o nosso Framework de Fi- de Titulos Verdes (GBP) 2021, Principios de

nanciamento Sustentavel, respondendo & cres- Empréstimo Verde (GLP) 2021, Principios de
cente procura dos investidores por investimentos Titulos Sociais (SBP) 2021, Principios de Em-
de impacto socioambiental positivo, com uma préstimo Social (SLP) 2021 e das Diretrizes
maior transparéncia nas condi¢des de utilizagédo para Titulos de Sustentabilidade (SGB) 2021.

dos recursos.

Focado no financiamento e/ou refinanciamento Em 20239 O BanCO PAN
de carteiras novas e existentes que cumpram os ca ptOU com fu ndOS de

critérios de elegibilidade definidos para esta es-

trutura de crédito, este framework visa garantir investimento e gl’andes
a transparéncia e a qualidade dos titulos, notas, empresas R$ 2’2 bllhaes

empréstimos, transacdes de crédito e depdsitos

locais e internacionais verdes, sociais e de susten- em Letras Fi Nna ncei ras e
tabilidade. Sua estrutura foi desenvolvida de acor-

do com os quatro pilares principais dos Principios CDB Sustentaveis.
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Utilizacao dos
recursos

Todos os projetos e car-
teiras apoiados por em-
préstimos obtidos sob este
framework devem ser de-
dicados ao financiamento
das seguintes categorias
elegiveis:
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Categoria do Portfélio Verde Critério de Elegibilidade

Objetivos ODS Alinhados

Transporte limpo Financiamento de veiculos
elétricos, hibridos, flex e ndo

& motorizados para pessoas de
baixa renda.’
[] @ @ -

Apenas os veiculos limitados a
75 g CO,/Km s&o elegiveis.?

Fornecer acesso a trans- 13 tlocommua

porte limpo a populagéo MDA GLos.

de baixa renda. @

Energia renovavel Financiamento de painéis
solares para residéncias parti-

[DDD\ culares.

-

Auxiliar na transigéo para AGO CONTRA A
. . 1 MUDANGA GLOBAL
fontes de energia limpa. DO CLINA

g

Saneamento de agua Financiamento de investimen-
tos individuais para adaptar as
familias as redes nacionais de
saneamento.

TABELA 16 - Utilizagéo dos recursos na categoria de portfdlio verde

" Brasileiros com renda mensal igual ou inferior a um salério minimo.
2 Com base no procedimento de teste de laboratério (‘NEDC”).

Expandir a infraestrutura SAlDEE PR—
7 - S 0
de tratamento de 4gua e SHESIE S

reduzir o impacto negativo _/\,\f. E
na saude de métodos de

saneamento inadequados.
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Categoria do Portfélio Social Critério de Elegibilidade Objetivos ODS Alinhados
Avanco socioeconémico Financiamento de motocicletas® , FGTS e empréstimos consig- ~ Proporcionar participa-
e empoderamento nados para grupos em vulnerabilidade socioecondmica. ¢éo e integracdo equi- ERRADIGACTS 10 "eushows

tativas no mercado e na
sociedade, incluindo a
reducéo da desigualda-
de de rendimentos.

A
=)
v

Populagédo economicamente vulneravel, conforme definida
pela renda®, minorias de género, comunidades marginalizadas
(negros e indigenas) ou vitimas de desastres naturais.

Funcionarios auténomos Funcionarios autbnomos® e microempresas® com faturamento Reduzir as exclusdes e

e microempresas de anual de até R$ 300 mil. desigualdades sociais El;n:g;gmo RGN I
financiamento e melhorar a inclusao ECONOWICO

e microfinangas financeira. m

Ofa
/L

Habitacéo a precos acessiveis = Empréstimos hipotecérios para habitagdo urbana e rural a Fornecer moradia
precos acessiveis para individuos e familias de renda baixa e decente e acessivel. 10 Fovcions I cimoiSE
I_‘ 4 .. L. . . . DESIGUALDADES COMUNIDADES
moderada®, conforme definido pelas politicas habitacionais do PR SUSTENTAVEIS
Ministério das Cidades e do Governo Federal, e em linha com =) AEé_
o programa “Minha Casa, Minha Vida”. M noEE

TABELA 17 — Utilizag&o dos recursos na categoria de portfélio social

3 Motocicletas de baixa cilindrada, entre 50 e 150 cc.

4 Brasileiros com renda mensal igual ou inferior a um salério minimo.

5 De acordo com a lei brasileira Lei 13.467/17.

¢ De acordo com a definicdo do BNDES de auténomos e MPME que pode ser encontrada aqui. https:/www.bndes.gov.br/wps/portal/site/home/financiamento/guia/porte-de-empresa

”Minha Casa Minha Vida (MCMV; em inglés “My House My Life”) é o primeiro esforgo do Brasil em habitagdo publica em grande escala; um ambicioso programa nacional encarregado de construir 3,4 milhdes de casas como parte
de um esforgo mais amplo para atualizar e modernizar as cidades da nagdo. O MCMV é financiado principalmente por meio do Programa de Aceleracéo do Crescimento (PAC), um programa federal de modernizagdo de infraestrutura.
S3o elegiveis ao Marco as faixas 1, 1,5 e 2 do programa. Confira aqui as categorias elegiveis: https://www.gov.br/mdr/pt-br/assuntos/habitacao/minha-casa-minha-vida/programa-minha-casa-minha-vida-mcmv.
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Gestao de receita

Os recursos liquidos serdo alocados para o fi-
nanciamento de novas carteiras e/ou refinancia-
mento de carteiras existentes na Categoria de
Carteira Elegivel. A nossa equipe de Tesouraria
acompanhard internamente as receitas angaria-
das do Framework de Financiamento Sustenta-
vel a serem alocadas as Carteiras Elegiveis. Ja os
recursos liquidos dos depdsitos serdo destinados
ao financiamento de Projetos Elegiveis e monito-
rados continuamente quanto a alocacédo de seus
recursos.

Anualmente, serd realizada uma verificacdo ex-
terna sobre a aplicagdo dos recursos de emprés-
timos e titulos, até a completa utilizagdo destes
pelos nossos auditores. O auditor/verificador ex-
terno certificard que os rendimentos dos emprés-
timos e titulos estdo alocados em Carteiras Ele-
giveis ou investidos em instrumentos financeiros
aprovados. A informacéo seré publicada no nosso
site de Relagdes com Investidores.

Performance econdmico-financeira
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Gestao financeira

GRI 207-2 | GRI 207-3 | GRI 207-4

Na nossa jornada financeira sustentavel, compre-
endemos a importancia de integrar a transparén-
cia a nossa narrativa. Assim, reconhecemos que
uma gestdo eficaz ndo se limita ao reporte das
nossas finangas, mas também se reflete na forma
como estruturamos as nossas operagoes.

Nossa area tributaria é liderada por uma superin-
tendente executiva de tributos, subordinada di-
retamente a Diretoria Financeira, para a qual séo
submetidas as nossas estratégias tributarias. Es-
tas, periodicamente sdo discutidas com a admi-
nistracdo, visando o alinhamento das estratégias
de negdcio do Banco PAN com o mercado finan-
ceiro.

Os riscos tributérios sdo submetidos a avaliacdo
periddica de especialistas internos (das areas de
Auditoria, Compliance e Riscos) e externos (au-
ditoria independente), além de serem compar-
tilhados com a Diretoria e, quando necessério,
reportados nos documentos institucionais com-
petentes, como o formulério de referéncia e de-
monstrativos financeiros.

Performance econdmico-financeira = 166

Os riscos fiscais sdo identificados por meio de
revisdes periddicas realizadas por nossos espe-
cialistas e monitorados diariamente com base nas
publicacdes e no acompanhamento das decisdes
administrativas e judiciais de temas que podem
afetar o Banco PAN e as nossas controladas.

A verificacdo dos principais assuntos tributarios
passa por apresentacdo mensal aos érgéos de
administracdo, revisdes trimestrais de auditoria
independente e trabalhos periddicos de audito-
ria interna. As nossas demonstragdes financeiras
consolidadas auditadas consideram as jurisdicdes
fiscais federal e municipal, sendo elas, para fins
tributarios, a Receita Federal do Brasil e a Prefei-
tura Municipal de Sdo Paulo.

Atendimentos e atividades que envolvam autori-
dades fiscais sdo realizados por meio de canais
formais e oficiais, conduzidos mediante represen-
tatividade conjunta (minimo de dois procurado-
res) e reportes periddicos & diretoria responséavel.
Ademais, ndo hd abordagem para agdes de ad-
vocacy (incidéncia politica) em politicas publicas
referentes a tributos.

Nos preocupamos com com-
portamentos antiéticos e
ilicitos. Por isso, para garantir
a integridade da organizacao,
nossas agcoes estao sujeitas a
regras internas de governanca,
bem como cdédigos institucio-
nais de ética e conduta.

Em caso de comportamento incoerente com o
nosso Codigo de Conduta e Etica, bem como as
leis vigentes, devem ser feitas denulincias por meio
do nosso Canal de Dendncias, como relatado no
capitulo “Governanca corporativa’, no item “Etica
e integridade”.

Com relacéo aos processos para coletar e avaliar
opinides e preocupacdes dos stakeholders, con-
tamos com contratos de assessoria e consultoria
externa para a obtencgéo de pareceres técnicos e
aprovacédo da Diretoria de estratégias tributérias.
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Estratégia fiscal

GRI 201-4 | GRI 203-01

Acreditamos na construcdo de uma sociedade mais justa e igualitéria, por isso
apoiamos projetos e instituicdes que tém conexdo com o nosso propdsito,
suportado pelos nossos trés pilares de estratégia social: Cultura, Educacao
e Diversidade e Inclus&o. Assim, buscamos apoiar projetos com alto impacto
social, focados, em sua maioria, no desenvolvimento de populacdes com alta
vulnerabilidade social.

No ano de 2023, aportamos R$ 8,14 milhdes nas
leis de incentivo fiscal

para projetos de responsabilidade social corporativa, como a Lei Rouanet,
Lei do Esporte, Lei do Idoso, Lei da Crianga e do Adolescente, no Programa
Nacional de Apoio a Atencdo Oncoldgica (Pronon) e Programa Nacional de
Apoio a Atencéo da Saude da Pessoa com Deficiéncia (Pronas),

um investimento 10,2 vezes maior do que em
2022, quando aportamos R$ 800 mil em leis de
incentivo.

167
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Vale ressaltar que 2023 foi o primeiro ano em que lancamos um edital publico
para inscricdes de projetos a serem apoiados via leis de incentivo. A iniciativa
foi um sucesso, com mais de 350 projetos inscritos de todas as regides do
Brasil, dos quais 11 foram selecionados, com base em quatro critérios:
Alinhamento de pelo menos dois pilares estratégicos;

Sustentabilidade financeira;

Numero de pessoas impactadas;

Continuidade.

A owond R

Saiba mais sobre os projetos financiados pelo Banco PAN no item “Relaciona-
mento com as comunidades” do capitulo “Performance social’.

Também é importante ressaltar que o Banco PAN é beneficiadrio da Lei do
Bem, focada em inovacao tecnoldgica, que concede beneficios fiscais a em-
presas que realizam aportes em projetos de Pesquisa, Desenvolvimento e
Inovagéo (PD&I), reduzindo a base de célculo de Imposto de Renda e Contri-
buicdo Social.



GRI 201-1

Em 2023, geramos

R$ 11,9 bilh6es em re-
ceitas e distribuimos um
total de R$ 7,9 bilhodes,

incluindo pagamentos a
fornecedores, colabora-
dores e provedores de
capital e tributos.

Valor econdmico | R$ Milhdes

Receitas

Custos operacionais

Saldrios e beneficios

Impostos, taxas e contribuicdes
Capital de terceiros

Capital préprio

Total

Valor adicionado

TABELA 18 — Resultados Banco PAN 2023

©.971

2.230

500

654

25

056

4.065

2.906

8.238

2.108

683

822

260

775

4.414

3.824

10.978

4.798

782

733

45

708

7.066

3.912

11.902

5.619

803

792

36

697

7.948

3.954
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Conforme comentado no capitulo “Quem somos’,
o Banco PAN encerrou 2023 com 28 milhdes de
clientes, um avanco de 18% no ano, e reportou
lucro liquido ajustado de R$ 777 milhdes, em linha
com 2022. No quarto trimestre, o lucro liquido
ajustado foi de R$ 195 milh&es, estavel em rela-
¢do ao 4722, com ROE (Retorno sobre Patrimo-
nio) ajustado de 11,1%.

A carteira de crédito do Banco PAN fechou 2023
em R$ 41,8 bilhdes, aumento de 7% na compara-
céo com 2022, sendo 95% do portfélio com ga-
rantias. Do total, 53% correspondem a operacgdes
de financiamento de veiculos, com aumento de
49% na originagdo, totalizando R$ 13,7 bilhdes.
Na categoria de motos, o PAN ultrapassou 35,5%
de market share e manteve sua lideranga no se-
tor. Estes resultados s&o frutos de investimentos
na experiéncia dos clientes e lojistas, da maior as-
sertividade na modelagem de crédito e do forta-
lecimento da integracdo com a Mobiauto.

Ainda em 2023, o Banco PAN alcancgou 14,3 mi-
lhdes de clientes com exposicéo de crédito, con-
siderando ofertas de consignado, veiculos, ante-
cipacdo do FGTS, empréstimo pessoal, cartdo e
Car Equity — um crescimento de 13% na compa-
racdo anual.

Performance econdmico-financeira = 169

A inadimpléncia registrou uma queda de 0,6 pon-
to percentual no quarto trimestre de 2023, com
uma taxa de 7,3% para créditos vencidos acima
de 90 dias, e uma diminuicdo de O,1 ponto per-
centual para o indicador entre 15 e 90 dias, tota-
lizando 9%.

A receita de servicos fechou o ano em
R$ 1,3 bilhdo, um crescimento de 20% na com-
paragdo com 2022. No ultimo trimestre de 2023,
a receita de servicos chegou a R$ 375 milhdes,
um avanco de 13% na comparagédo com o 4122,
e o volume transacionado (Volume Total de Paga-
mentos - TPV) foi de R$ 25,5 bilhdes, um aumen-
to de 12%.

Além disso, no final de 2023, alinhado com a sua
estratégia de engajamento e transnacionalidade,
o Banco PAN langou uma nova familia de cartdes,
o Atmosfera e o Estelar, com beneficios que véo
desde descontos nos cinemas e acesso a pré-ven-
da de shows, até cashbacks e seguro residencial.
Os produtos foram desenhados para fortalecer
a estratégia de engajamento com os clientes da
base, com uma dindmica de limite inicial menor
e crescimento atrelado ao bom uso. Respaldados
por um modelo de crédito aprimorado, retoma-

mos, ainda de forma conservadora, a aceleracéo
nesta linha de crédito, com aumento do niume-
ro de novas emissdes para 227 mil cartdes, mas
com reducéo do limite médio concedido. O PAN
também passou a ofertar a Conta que Rende com
um novo beneficio para os clientes, entregando
rentabilidade de até 100% do CDI.

Encerramos mais um ano com
um desempenho sélido e re-
sultados que refletem a nossa
estratégia de crédito assertiva
e conservadora. Nossa abor-
dagem focada no engajamento
e transnacionalidade, aliada a
ampliacao constante da oferta
personalizada de produtos e
servigcos, nos permite atender
cada vez melhor as necessida-
des dos nossos clientes.
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Quem somos

Processo de definicdo dos temas materiais 2022

GRI 3-1

O Conselho de Administragdo (C.A.) do
Banco PAN é o ¢rgdo mais alto de gover-
nanga responsavel por analisar e aprovar
as informacdes relatadas e os temas ma-
teriais do banco em nosso Relatério Anual.

Desde o inicio, o C.A. foi envolvido des-
de o inicio, por meio de entrevistas, para
a definicdo dos topicos que foram en-
derecados nas pesquisas quantitativas
para definicdo dos nossos temas ma-
teriais. Nessa etapa, foram realizadas
sete entrevistas, com membros do C,A,,
diretoria Executiva e Orgdos Regulado-
res que direcionaram a estruturacdo do
questionario. Em seguida, o questionario
foi respondido por mais de 3.895 pes-
soas, entre clientes, correspondentes
bancérios, midia especializada, analistas

de Research, colaboradores e diretores
executivos.

Apds os temas terem sido elencados na
pesquisa quantitativa, eles foram apre-
sentados a Comissdo ESG, que realizou
o ajuste fino nos impactos e na importan-
cia para o Banco e, apds este processo,
foram apresentados na reunido da Dire-
toria e Conselho de Administracdo, onde
foram aprovados.

O Relatério Anual 2022 final, que apre-
sentou a revisdo dos temas materiais e
suas formas de gestéo, também foi sub-
metido a aprovacdo da Diretoria Execu-
tiva, Comissdo ESG, Conselho de Admi-
nistracado, e drea de ESG do BTG Pactual.

Anexos e séries histdricas
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Definicdo de peso para stakeholders dos temas materiais

GRI 3-1
Stakeholder Interesse .Pod?r d.e SN
influéncia ESG
Correspo’nfiente Alta Média Baixa
bancério
Merc?do de capltarls © Baixa Média Média
analistas de sell side
Associagbes e Média Alta Média
reguladores
Midia especializada Média Baixa Média
Comité Executivo ESG Alta Alta Alta
Rc.apresentan.tes do t?r: Baixa Baixa Baixa
celro setor e inst. sociais
Clientes Alta Alta Baixa
Colaboradores Alta Alta Média

TABELA 19 — Definicdo de peso para stakeholders dos temas materiais
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Tema material: inovagdo e tecnologia
GRI 3-3

Classificacao

(positivo ou nega-
tivo)

Evento
(potencial ou real)

Incidéncia
(direta ou indireta)

Ocorréncia
(curto, médio ou
longo prazo)

Ambiente
afetado (interno,
externo ou ambos)

Anexos e séries histdoricas

Gravidade
(alta, média, baixa)

Irreversibilidade
(alta, média, baixa)

Extenséo
(alta, média, baixa)
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Probabilidade
(alta, média, baixa)

Perda de mercado e competitividade

devido a desatualizacao de produtos Negativo Potencial Direta Curto prazo Interno Alta Média Baixa Baixa
e servigos

Otimizagdo e eficiéncia em processos Positivo Real Direta Curto prazo Interno Baixa Baixa Média Alta
do banco

Ampliagao na distribuicédo direta de Positivo Real Direta Curto prazo Interno Baixa Baixa Média Alta
produtos

Ganho de mercado ao atuar como pri- Positivo Potencial Direta Médio prazo Interno Baixa Baixa Média Média

meiro entrante em novos segmentos

TABELA 20 — Impactos e classificagdo do tema material Inovagdo e Tecnologia
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Governanca corporativa

Tema material: ética, transparéncia e compliance

GRI 3-3

Impacto

Classificagédo
(positivo ou nega-
tivo)

Evento
(potencial ou real)

Incidéncia
(direta ou indireta)

Ocorréncia
(curto, médio ou
longo prazo)

Anexos e séries histdoricas

Ambiente
afetado (interno,
externo ou ambos)

Interno e

Gravidade
(alta, média, baixa)

Irreversibilidade
(alta, média, baixa)

173

Extensao
(alta, média, baixa)

Credibilidade junto as partes interessadas Positivo Real Direta Curto prazo Externo Baixa Baixa Média
P(:.-rdas ﬁnan?elras © cobr::mga de multas devido a. Negativo Potencial Direta Médio prazo Interno Alta Baixa Baixa
nao conformidade com leis e regulamentos setoriais
Perda de val.or para ai:lonlstas (valuation errado Negativo Potencial Direta Médio prazo Intermno e Média Baixa Média
por falta de informacgées tranparentes) Externo

- .. . . . o Interno e . . L
Destruicao de valor para os acionistas Negativo Potencial Direta Médio prazo Externo Média Baixa Média
Perdas ﬁnanc?lras devido a casos de corrupgao Negativo Potencial Direta Médio prazo Interno Alta Baixa Baixa
(multas, san¢des e perda de contratos)

- . . . . 5 Interno e e .

Perda de credibilidade perante a sociedade Negativo Potencial Direta Médio prazo Externo Alta Média Média
Perda de méo de obra qualificada devido a impacto Negativo Potencial Direta Médio prazo Interno Média Média Baixa

reputacional de a¢des antiéticas

TABELA 21 - Impactos e classificagdo do tema material ética, transparéncia e compliance
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Tema material: gestao integrada de riscos e parceiros
GRI 3-3

Ocorréncia Ambiente
(curto, médio ou | afetado (interno,
longo prazo) externo ou ambos)

Classificagdo Gravidade | Irreversibilidade Extensdo Probabilidade

(alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) | (alta, média, baixa)

Evento Incidéncia
(potencial ou real) | (direta ou indireta)

Impacto (positivo ou nega-
tivo)

Integracao da analise de riscos ESG

.. Positivo Real Direta Curto prazo Interno Baixa Média Baixa Alta
aos demais riscos da empresa

Impacto operacional, financeiro e de Interno e
imagem pelo tempo de resposta a Negativo Potencial Direta Médio prazo Externo Média Média Média Baixa
eventos criticos

Influéncia na credibilidade junto as Interno e
partes interessadas devido a ineficien- Negativo Potencial Direta Longo prazo Externo Média Média Média Baixa
cia na gestao de riscos

Impactos econdmicos decorrentes do Internc e
nivel de preparo para lidar com os ris- Negativo Potencial Direta Médio prazo Externo Média Média Baixa Baixa
cos atrelado as mudangas climaticas

Nao integragao de riscos climaticos
aos demais riscos e atendimento a Negativo Potencial Direta Curto prazo Interno Média Baixa Baixa Baixa
regulamentacgdes aplicaveis

Mudangas regulatérias que tenham im- Interno e
pacto negativo na originagdo de linhas  Negativo Potencial Indireta Médio prazo Externo Média Média Média Média
de crédito consignado

TABELA 22 — Impactos e classificagdo do tema material Gest&o integrada de riscos e parceiros
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Tema material: gestdo de imagem e reputaciao
GRI 3-3

Ocorréncia Ambiente
(curto, médio ou | afetado (interno,
longo prazo) externo ou ambos)

Classificagao

Evento Incidéncia
(potencial ou real) | (direta ou indireta)

Gravidade Irreversibilidade Extensdo Probabilidade

Impacto (positivo ou nega- (alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) | (alta, média, baixa)

tivo)

Impacto negativo da imagem do banco

por falha em gestdo de processos/ Negativo Potencial Direta Curto prazo Externo Alta Média Média Média
riscos ESG
Perdas financeiras por impacto na Negativo  Potencial Direta  Médio prazo  Interno Alta Média Média Baixa
reputacao
Perda de clientes por impacto na repu- Negativo Potencial Direta Curto prazo Interno Alta Média Média Baixa

tacao

TABELA 23 — Impactos e classificacdo do tema material Gestdo de Imagem e Reputacédo

Detalhamento da capacitacao do combate a corrupcgéao
GRI 205-2

Até dezembro de 2023, dos 2.616 profissionais do Banco PAN ativos, 2.482
(94,8%) receberam capacitacéo referente ao combate & corrupgéo, sendo:

107 (89,9%) em cargos executivos 2010 (94,3%) demais colaboradores

365 (93,8%) cargos de gestdo N&o foram considerados estagiarios e no ha
distribuigdo por regido geografica.
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Risco de imagem - fluxo em caso de crise

GRI 3-3

Apos ajuste de prazo, é
encaminhada a reclamacéo
via e-mail para todas as areas
envolvidas no processo para
atuacao.

Tem acgéo
judicializada?

Anexos e séries histdricas = 176

Em caso de crises, a equipe de Marketing, Performance e Imprensa realiza a
gestdo de reclamacdes na imprensa a partir do seguinte fluxo:

Sim
E enviada uma nota para
aprovacéo, informando que o
assunto serd discuido nos autos do

Apds D.A de Canais, Prevencéo
e Juridico, é enviada a nota para
veiculo de comunicacéo.

v

Time de Relacdes Publicas
(MKT) recebe as reclamagdes e
direciona para andlise com prazo

para resposta.

v

Sniper faz um breve relato do caso,
informando se tem passagem
prévia em outros canais, e ja
aciona as areas responsaveis para
mediar a solugdo, questionando
o Juridico se hé alguma agéo em
andamento sobre o tema.

G | &=
Nao
Sniper entra em contato com
o cliente informando que
recebemos a reclamacao e tira as
duvidas necessariasm fazendo os
questionamentos pertinentes.

processo.
Novo prazo concedido. Caso
Sim ndo ocorra sucesso no contato,

Solicita emissdo de nota
para o time de PR.

seguimos o fluxo de emisséo
de nota de que o caso estd em
andamento.

!

Acompanha a resolutividade

do caso e faz o follow up com

o cliente sobre o andamento,
positivo ou negativo.

Sucesso ho
contato?

Fluxograma de reclamacdes de imprensa | Areas envolvidas: Relagdes Publicas (MKT), Canais de atendimento (Snipers), Juridico e Prevencdo a Fraude.

T

Nao
Solicita avaliagédo no pedido de

prorrogacado de prazo e um novo
telefone para contato.
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Risco de imagem - fluxo em caso de crise

Passo a passo

1. Recebimento da reclamacéo via time

de Relagdes Publicas (Marketing) e re-
direcionamento para o time de Snipers
— clientes.atendimento@grupopan.com.

B Asreclamacgdes precisam conter n°
do CPF e telefone para contato com
o cliente, com o detalhamento da
solicitagao;

M Negociar por volta de 4 horas de

prazo de resposta (urgentes) e 7 dias
para os casos do dia a dia;

B Criacdo e disparo em grupo de
WhatsApp sobre casos urgentes de
imprensa (todos os envolvidos no
processo participardo do grupo).

Andlise prévia se existe uma ag¢ao con-
tra/judicializada em andamento, ou
encerrada, com histérico — (prazo de
SLA: 2 horas) com envio de modelo pa-
drdo de resposta e direcionamento;

Se for necessaria a analise do time de
Prevencao a Fraudes, sera aberto um
chamado com prioridade méaxima (pra-
zo do SLA: 2 horas);

Snipers realizam a analise nos sistemas
do Banco PAN - histérico de atendimen-
to nos diversos canais;

Contato telefénico com o cliente en-
volvido na reclamagéo — 2 horas (apods
passo 3);

Na auséncia de contato, encaminhar
um WhatsApp solicitando um melhor
horario para falarmos sobre o assunto;
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Apés detalhamento do caso, enviar pa-
recer com: dados da operacgdo, evidén-
cia de oferta, laudo da prevencdo, CCB
e jornada do cliente em nossos canais de
atendimento;

Estruturagao da nota de imprensa;
Aprovacéao de nota pelo Juridico;

Aprovacao final: Prevencao, Canais e
Marketing.
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Performance social

Capital humano: impactos e classificagoes
GRI 3-3

Ocorréncia Ambiente
(curto, médioou | afetado (interno,
longo prazo) externo ou ambos)

Classificagéo Evento Incidéncia

(potencial ou real) | (direta ou indireta)

Gravidade Irreversibilidade Extensao Probabilidade Significancia
(alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) (S ou NS)

Impacto (positivo ou nega-
tivo)

Aumento na produtividade  Positivo Real Direta Médio prazo Interno Baixa Baixa Baixa Alta NS

Perda de capital humano

Negativo Potencial Direta Curto prazo Interno Média Baixa Baixa Média NS
preparado para o mercado
Melhora no nivel de satis- Positivo Potencial Direta Médio prazo Externo Baixa Média Alta Alta S
fagao do cliente
Reconhecimento no mer- Interno e
cado da marca emprega- Positivo Potencial Direta Médio prazo Externo Baixa Média Média Média NS
dora
Capamdad.e.de atrair ta- Positivo Real Direta Médio prazo Interno Baixa Média Média Alta S
lentos qualificados
Impacto na taxa de rotati- Positivo Potencial Direta Médio prazo Interno Média Média Baixa Alta S

vidade

TABELA 24 — Impactos e classificagdo do tema material Capital Humano
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Rotatividade dos colaboradores

GRI 4011

Por género:

. O O
561 441
(33,7%) m (33,1%)

Por faixa etaria:

o [ 223

42,2%)

o | 724
<50 l 48

(241%)

Por regiao:
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Detalhamento da distribuicdo nacional dos colaboradores Proporcao de remuneracao total anual
GRI 2-7 GRI 2-21
Banco PAN
Banco PAN Mosaico | Mobiauto e Proporcdo entre a remuneragio
controladas total anual do individuo mais bem
Norte 30 1 1 32 pago da organizagio e a remunera- 1013
Nordeste M 4 1l 126 ¢do total anual média de todos os ’
PerTanen- Centro-Oeste 8 1 9 o1 empregados (excluindo-se o mais
o sul 155 6 10 171 bem pago)
Sudeste 2232 205 105 2542
Norte 0 0 0 0
Tempora- Nordeste 1 0 0 1 Proporgéo entre o aumento percen-
rio (estagi- Centro-Oeste 0 0 0 0 tual na remuneracgao total anual do
arios) Sul 2 0 1 3 individuo mais bem pago da organi-
Sudeste 62 20 14 96 zacao e o aumento percentual mé- -0,4
Norte 0 0 0 0 dio na remuneragéo total anual de
Sem todos os empregados (excluindo-se
. Nordeste 0 0 0 0 o mais bem pago)
garantia Centro-Oeste 0 0 0 0
de carga
horéria Sul 0 0 0 0
Sudeste 0 0 0 0 Maior Queda de 4,8%
Norte 0 0 0 0
Nordeste 0 0 0 0 Média Aumento de 11,9%
.Tempo Centro-Oeste 0 0 0 0
integral
Sul 0 0 0 0 TABELA 26 — Remunerago total anual 2023
Sudeste 0 0 0 0
Norte 0 0 0 0 Base calculada com base no TC e colaboradores que estavam ativos em 2022 e
Nordeste 0 0 0 0 2023 integralmente (FAC 100%,).
Perlo.d ©  Centro-Oeste 0 0 0 0
parcial
Sul 0 0 0 0
Sudeste 0 0 0 0

TABELA 25 — Distribui¢éo nacional dos colaboradores 2023



181

p Anexos e séries histdoricas

Colaboradores em licenga familiar*
GRI 401-3

Licenca familiar**

Mulheres Mulheres Mulheres Mulheres
Nt’lrr.l.ero total de empregados que tiraram licenga 20 25 40 23 50 50 47 49
familiar
Numero total de empregados que retornaram ao 8 20 49 29 49 51 54 64

trabalho apos tirar uma licenga familiar

Numero total de empregados que retornaram ao
trabalho apés uma licenga familiar e continuaram 11 14 17 12 5 4 40 37
empregados 12 meses apds seu retorno

Taxa de retorno ao trabalho de empregados que 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
tiraram licenga familiar ° ° ° ° o 6 6 A

'I:axa de retc-:\r.ngéo de empregados que tiraram 84% 81% 80% 849, 95% 96% 85% 26%
licenga familiar

TABELA 27 — Licenca familiar 2023

*Q item i) exigido pelo GRI 401-3 inclui todos os colaboradores do Banco PAN e suas controladas. Os demais itens referem-se somente ao Banco PAN.
**100% dos colaboradores do Banco PAN e controladas possuem direito a tirar licenca maternidade / paternidade (1326 mulheres e 1736 homens).
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Percentual de empregados que receberam avaliacao de desempenho e desenvolvimento de carreiras
GRI 404-3

(80%)
Executivos
(20%)
(59%)
Média Lideranca
(41%)
(74%)
Especialistas (26%)
| (56%)
Analist
nalistas 44%)
Colaboradores Comercial (54%)
(46%)
Legenda:
(58%)
Total Geral 10, B Homens
( 2 B Mulheres

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%



P

Média de horas de capacitagcido por ano, por empregado
GRI 404-1

Categoria funcional Total de horas Média de horas

Anexos e séries historicas

Diferenca de horas 22/23

Diferenca de média de horas

Analistas e Estagiarios 86.576 26 13% 1%
Lideres 14,816 29 80% 93%
Executivos(as) 4923 33 2% 1%
Total Geral 106.315 27 18% 9%
Género Total de horas Média de horas Diferenca de horas 22/23 Diferenca de média de horas
Masculino 65.968 29 7% 6%
Feminino 40.347 24 20% 15%
Total Geral 106.315 27 18% 9%

Quantidade de horas de treinamentos em 2023

GRI 404-1
Categoria funcional Total de horas Média de horas Diferenca de horas 22/23 Diferenca de média de horas
Analistas e Estagiarios 86.576 26 13% 1%
Lideres 14,816 29 80% 93%
Executivos(as) 4923 33 2% 1%
Total Geral 106.315 27 18% 9%
Género Total de horas Média de horas Diferenga de horas 22/23 Diferengca de média de horas
Masculino ©65.968 29 17% 6%
Feminino 40.347 24 20% 15%
Total Geral 106.315 27 18% 9%

TABELA 28 — Capacitagéo por empregago

TABELA 29 — Horas de treinamento 2023
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Diversidade e inclusdo: impactos e classificacoes
GRI 3-3

Ocorréncia Ambiente
(curto, médio ou | afetado (interno,
longo prazo) externo ou ambos)

Classificagdo Evento Incidéncia

(potencial ou real) | (direta ou indireta)

Gravidade Irreversibilidade Extensdo Probabilidade Significancia
(alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) (alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) (S ou NS)

Impacto (positivo ou
negativo)

Reputacdo e imagem do Interno e

Positivo Real Direta Médio prazo Baixa Média Alta Média S
Banco e marca empregadora Externo
Engajamento interno Positivo Real Direta Curto prazo Interno Baixa Média Alta Alta S
Impa.ct.o na taxa de Positivo Potencial Direta Médio prazo Interno Baixa Média Média Alta S
rotatividade
Quadro funcional diverso
(cor, PcDs, genero, LG?T— Positivo Real Direta Médio prazo  Externo Baixa Média Baixa Alta NS
QlA+...), através de acées
do Banco PAN
Alta gestao diversa (cor,
PcDs, género, LGBTQIA...), Positivo Potencial Direta Médio prazo  Externo Baixa Média Baixa Alta NS

através de agdes do
Banco PAN

TABELA 30 — Impactos e classificagcdo do tema material Diversidade e Incluséo
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Performance
ambiental

Indices de potencial de aqueci-
mento global (GWP) utilizados

(escopos 1,2 e 3)
GRI 305-1| GRI 305-2 | GRI 305-3

';1";2: | Gas | GWP
CH, CH, 28
Co, CO, 1
HFC-32 677
HFC HFC-125 3.170,00
HFC-134a 1.300,00
N,O N,O 265
Gas | Escopo 1
CO, renovavel 2,63
Totais 2,53

TABELA 31— Indices de potencial de aquecimento
global (GWP) utilizados (escopos 1, 2 e 3)
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Normas, metodologias, premissas e/ou ferramentas de calculo adotadas para o mapeamento dos

escopos1,2e3
GRI 305-1| GRI 305-2 | GRI 305-3

Citagao

Referéncia

ASHRAE ASHRAE Refrigerant Designations
BEN 2015 Balango Energético Nacional 2015: Ano base 2014 / Empresa de Pesquisa Energética. — Rio de Janeiro:
EPE, 2015.
DNIT
IPCC 2006, 2006 IPCC Guidelines for National Greenhouse Gas Inventories, Prepared by the National
IPCC 2006 Greenhouse Gas Inventories Programme, Eggleston H.S., Buendia L., Miwa K., Ngara T. and Tanabe K.
(eds). Published: IGES, Japan.
PBGHGP 2016 Programa Brasileiro GHG Protocol. Ferramenta de Calculo, Ciclo 2016.
PBGHGP 2018 Ferramenta de célculo de emissdes do Programa Brasileiro GHG Protocol (v2018.1)
IPCC 2019 2019 Refinement to the 2006 IPCC Guidelines for National Greenhouse Gas Inventories, Prepared by
the National Greenhouse Gas Inventories Programme.
PBGHGP 2021 Programa Brasileiro GHG Protocol. Ferramenta de célculo, v2021.01. Ciclo 2021
BEN 2020 Ba}ango Energético Nacional 2020: Ano base 2019 / Empresa de Pesquisa Energética. — Rio de Janei-
ro: EPE, 2020.
BEN 2021 Ba.lango Energético Nacional 2021: Ano base 2020 / Empresa de Pesquisa Energética. — Rio de Janei-
ro: EPE, 2021.
PBGHGP 2022 Programa Brasileiro GHG Protocol. Ferramenta de célculo, v2022.01. Ciclo 2022.
WayCarbon 2022 WayCarbon. Compilation of taxi tariff data in Brazil. Last update: 08/04/2022
PBGHGP 2023 Programa Brasileiro GHG Protocol. Ferramenta de célculo, v2023.0.1. Ciclo 2023.
MCTI 2023 MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA e INOVACAO (MCTI). Fator médio - Inventarios corporati-
vos. Arquivo de Fevereiro/2024, com valor de Janeiro a Dezembro/2023.
DEFRA 2023 UK Government, Department for Environment Food & Rural Affairs - DEFRA. Greenhouse Gas Conver-

sion Factor Repository. Reporting year 2023.

ANP_SLP_2024

Agéncia Nacional do Petréleo, Gés Natural e Biocombustiveis - ANP. Superintendéncia de Defesa da
Concorréncia, Estudos e Regulagdo Econémica. Sistema de Levantamento de Pregos (SLP). Periodo
Janeiro 2013 em diante. Acesso em: Jan/2024.

PBGHGP 2024

Programa Brasileiro GHG Protocol. Ferramenta de célculo, v2024.0.1_1 Ciclo 2024.

TABELA 32 — Normas, metodologias, premissas e/ou ferramentas de célculo (escopos 1, 2 e 3)
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Intensidade de emissées de gases de efeito estufa (GEE) e

intensidade energética
GRI 302-3 | GRI 305-4

A intensidade energética foi calculada de duas formas:

2023 2023
(Banco PAN e |(Banco PAN e PAN e

2023 (Banco | 2023 (Banco

PAN e

controladas) | controladas) |controladas) | controladas)

escopo 1 escopo 2 escopo 3

Emissoes GEE

todos os
€scopos

(tCO.e) /
Milhazr de 8 29 887 924
colaborador
Emissoes GEE
(tCO,e) / Bilhdo 1 5 161 168

de receita

TABELA 33 — Intensidade de emissdes e energética
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Para o célculo de intensidade de emissdes de GEE, foram considerados como
o total de colaboradores os do Banco PAN + Mosaico + Mobiauto na data base
de 31/12/2023, totalizando 3.062 colaboradores.

Consolidado

31de dezembro de 2023
Receitas da intermediagao financeira 16.593.046
Rendas de operagdes de crédito 156.051143
Resultado de operagé.e-s’c.om titulos e valores 879.003
mobilidrios
Resultado com |ns.trur.nentos financeiros 689,419
derivativos
Resultado de operagédo de cambio 1482
Resultado das aplicagdes compulsérias 350.837
Receitas de prestagao de servigos 1.250.600

TABELA 34 — Receita Banco PAN e controladas 2023.

Como receita, foi considerada a soma das receitas da intermediagédo financeira
+ receitas de prestacéo de servicos.

Gases incluidos no célculo: CO,, CH,, N,O e HFCs.
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Normas, metodologias, premissas e/
ou ferramentas de calculo adotadas

para as agoes de mitigagcdo de emis-
sao de GEE

GRI 305-5

Copos de papel

Segundo a organizagdo ambiental sem fins lucrati-
vos Zero Waste Scotland, o uso de um copo plés-
tico descartavel emite em média 20g de CO,,. Por
outro lado, de acordo com uma anélise do ciclo de
vida (LCA) efetuada pelo Centro de Investigagdo
Técnica VTT da Finlandia Ltd, um copo descartavel
de papel emite por volta de 8,1g de CO, equiva-
lente. Nesse sentido, em 20210 Banco PAN emitiu
21,6 toneladas de CO, por ano devido ao uso de
copos de plastico descartaveis, e, em 2022/23,
esse valor caiu para 4,28 toneladas em funcéo da
alteragdo no material dos copos oferecidos.

Tipos de energia envolvidos no
calculo de intensidade energética,
incluindo escopo1,2e 3

GRI 302-3

Precursor: Diesel / Brasil; Gasolina / Brasil;
Querosene de aviacao; Eletricidade / Brasil.

Peso dos residuos gerados por
composicao dos residuos em 2023

GRI 306-3 | GRI 306-4 | GRI 306-5

Tipo* | Total 2023 (kg)**
Aterro’ 59.047,86
Destruicao? 962
Reciclagem?® 1.624,36
Totais 61.634,22

TABELA 35 — Residuos gerados 2023

*1. Residuos destinados ao aterro sdo aqueles considerados nédo
perigosos, e destinados para disposig¢éo final.

2. Residuos eletronicos séo aqueles considerados perigosos, e
destinados para disposigao final.

3. Residuos destinados a reciclagem sdo aqueles ndo destinados
para disposigéo final.

**Peso dos residuos destinados para disposigdo dentro e fora da
organizagao:

a) Perigosos:

- Total de residuos perigosos, como eletronicos, para destruigéo:
962 kg.

b) N&o perigosos:

- Total de residuos reciclados: 1.624,36 kg;

- Total de residuos organicos enviados para aterro sanitério:
59.047,86 kg.

Anexos e séries histdricas
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Performance ecomico-financeira

Impactos sobre o tema material no desempenho econémico

GRI 3-3

Ocorréncia Ambiente
(curto, médio ou | afetado (interno,
longo prazo) externo ou ambos)

Classificagéo Gravidade Irreversibilidade Extensdo Probabilidade Significancia

(alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) (alta, média, baixa) | (alta, média, baixa) (S ou NS)

Evento Incidéncia
(potencial ou real) | (direta ou indireta)

Impacto (positivo ou
negativo)

Incapacidade de concessao
de crédito e investimento em Negativo Potencial Direta Longo prazo Interno Alta Baixa Baixa Baixa NS
novos negoécios

Impacto na geragao de valor Interno e
para stakeholders externos,  Negativo Potencial Direta Médio prazo Externo Média Média Média Média S
como acionistas

Impacto na geragao de valor
para stakeholders internos, Negativo Potencial Direta Médio prazo Interno Média Baixa Baixa Baixa NS
como colaboradores

Capacidade de captagdo de
crédito e custo de crédito Negativo Potencial Direta Longo prazo Interno Alta Média Média Baixa )

junto ao mercado de capitais

TABELA 36 — Impactos e classificagdo do tema material Desempenho Econémico
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Relato pais-a-pais
GRI 207-4

R$ 851 milhdes

de lucros/perdas antes do pagamento de impostos

R$ 244 milhdes

de imposto de renda da pessoa juridica pago em
regime de caixa

R$ 154 milhdes

de incidente sobre lucros/perdas

R$ 56 milhdes

de total de bens tangiveis que ndo sejam caixa e equi-
valentes de caixa

(data base: 31/12/2023)

Hé a diferenca de aliquota entre empresas e be-
neficios fiscais (Lei do Bem) aplicada para lucros/
perdas antes do pagamento de impostos. Esses
dados séo referentes ao periodo de 01/01/2023
a 31/12/2023.
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Sumario de contetido da GRI

Conteludo i Informacoes e razées sobre a omissao

Divulgacées gerais

A organizacgéao e suas praticas de relato

2-1: Detalhes da Organizagéo Pg. 21
2-2: Entidades incluidas no relato de item iii) ndo dn‘ere; . ,
. . R Pg. 4 ¢) A abordagem néo difere ao longo dos contetidos nesta norma
GRI 2: Contetidos Gerais sustentabilidade da organizagéo e a0 longo dos tépicos materiais
2021 - A organizagdo e suas A - :
praticas de relato 2-3: Periodo de relato, frequéncia Pg. 4 b) Periodo de relato financeiro: 01 de janeiro 2023 a 31 de dezembro 2023.

e ponto de contato

Houve reformulacédo de informagbes apontadas em relatdrios anteriores devido a metodologia empre-

2-4: Reformulages de informages Po. 4 gada no célculo de notas do Reclame Aqui.

2-5: Verificagéo externa Pg. 5

Atividades e trabalhadores

2-6: Atividades, cadeia de valor e outras

- L Pg. 22 e 29 d) Nzo houve.
relacdes de negdcios
GRI 2: Conteldos Gerais ¢) Os dados relacionados a pessoas sdo concentrados e extraidos de um sistema especifico.
2021 - Atividades e 2-7: Empregados Pg. 98 € 180 A contagem leva em consideracdo a auto-declaracdo de género da posicéo de colaboradores
trabalhadores em dezembro de 2023.
2-8: Trabalhadores que ndo sdo Pg 98 b) N&o temos gestdo integrada da metodologia que cada &rea emprega aos seus terceiros.
empregados 9 Cada area possui autonomia nesse quesito.
Governanga

GRI 2: Conteldos Gerais 2-9: Estrutura de governancga e sua

2021- Governanga composigéo Pg. 54,57, 58, 61a 64




Sumario de conteudo da GRI

Conteludo

Sumario de conteido GRIl e SASB = 192

Informacoes e razées sobre a omissao

Divulgagdes gerais

Governanga

2-10: Nomeacao e selegdo para o mais
alto 6rgdo de governancga

Pg. 53, 56, 62 e 65

b) Os critérios para nomeacéo e selegdo para o mais alto 6rgdo de governanca estéo dispostos no Esta-
tuto Social da companhia.

A companhia exige que os membros da administracdo possuam alta qualificagéo e expertise técnica,

e entende que os mecanismos adotados sdo suficientes para composigédo adequada e diversificada

de seu quadro de conselheiros. Com relagéo a consideracéo de opinido de stakeholders, os acionistas
utilizam dos mesmos métodos da Assembleia Geral. As definicdes para “Conselheiro independente”
estdo no Art. 21 §5° do nosso Estatuto Social. Também estéo no Estatuto, Art. 25, as competéncias e
atribuicoes do CA.

2-11: Presidente do mais alto érgéo de

a) O Presidente do Conselho de Administracéo n&o faz parte da Diretoria do Banco PAN, assim como o

GRI 2: Conteudos Gerais
2021- Governanga

Pg. 63 Presidente do PAN n&o é membro do Conselho de Administragéo da Companhia.
governanga b) Nao ha.
O Conselho de Administragdo (CA) analisa a eficacia dos processos mencionados em suas reunides
2-12: Papel desempenhado pelo mais alto bimestrais, por meio da evolugdo dos indicadores, notadamente os dispostos na declaracéo de apetite
érgao de governanca na supervisdo da Pg. 55 e 64 por riscos da Companhia. Além disso, anualmente, o CA revisa a declaragao de apetite por riscos,
gestdo dos impactos seus indicadores e métricas, buscando sempre manter atualizado o acompanhamento e gestéo dos
impactos.
2-13: Delegagao de responsabilidade pela Pg. 17,18 & 57

gestédo de impactos

2-14: Papel desempenhado pelo mais alto
orgéo de governanca no relato
de sustentabilidade

Pg.15,18,52 e 172

b) O CA é o mais alto 6rgéo de governanca responsavel por analisar e aprovar as informagdes relatadas,
incluindo os temas materiais, sendo que este érgdo participa do processo de definicdo da materia-
lidade desde o inicio. O Relatério Anual também foi submetido a aprovagédo da Diretoria Executiva e
Comisséo ESG.

O Conselho de Administragao utiliza-se dos seguintes mecanismos visando mitigar o conflito de inte-

2-15: Conflitos de interesse Pg. 53 resses: (i) estabelecimento de alcadas e comités, cujos membros sdo definidos levando-se em conta a
mitigacéo de eventual conflito de interesses.
2-16: Comuancagao'd.e Pg. 52
preocupacdes cruciais
2-17: Conhecimento coletivo do Pg. 61e 69 Nao houve registro de preocupacdes cruciais comunicadas ao mais alto 6rgdo de governancga durante

mais alto érgédo de governanca

o periodo de relato.
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Sumario de conteudo da GRI

Conteudo i Informacdes e razées sobre a omissao
Divulgagdes gerais
Governanga
GRI 2: Contetdos Gerais 2-18: Avaliagdo do desempenho do - I -
. c;’ ~ P O Conselho de Administragédo ndo tem avaliagdo de desempenho.
2021 - Governanga mais alto érgdo de governanga

Nao possuimos bonus de atragdo ou pagamentos de incentivo ao recrutamento. Além disso, os pa-
gamentos de rescisdo ndo s&o aplicaveis a verbas rescisorias para os Diretores Estatuérios, Conselho
de Administragdo e COUAD. N&o devolvemos bdnus ou incentivos. Caso o beneficidrio tenha seu
vinculo como administrador do Banco PAN e controladas, encerrado por iniciativa do PAN e sem

e - justo motivo, o beneficidrio teré o seu direito a receber o valor diferido afetado, sendo que o valor di-

2-19: Politicas de remuneracéo Pg. 89

ferido seré pago dentro dos prazos previstos conforme regras de célculo. E caso o Beneficiario tenha
seu vinculo como administrador das Empresas PAN encerrado: por iniciativa propria do beneficiario
ou por iniciativa das Empresas PAN, com justo motivo, o beneficiario perderd o direito de receber
qualquer parcela do valor diferido ainda n&o paga. Por fim, ndo possuimos um plano de aposentado-
ria do PAN para administradores ou demais colaboradores.

2-20: Processo para determinagéo
da remuneragéo

Nao possuimos consultores de remuneracdo. Nossas politicas e propostas de remuneragdo néo

Pg. 91 foram submetidas a votagédo de stakeholders, apenas a avaliagéo Diretoria Executiva e do CA.

2-21: Proporgéo da remuneracéo

total anual Pg. 89 e 181

Estratégia, politicas e praticas

GRI 2: Contetidos Gerais
2021 - Estratégia, politicas
e praticas

2-22: Declaragéao sobre estratégia

’ . Pg.
de desenvolvimento sustentavel g-6a8
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Divulgagdes gerais

Estratégia, politicas e praticas

2-23: Compromissos de politica Pg.47e 48

GRI 2: Conteudos Gerais
2021 - Estratégia, politicas
e praticas

a) i) Na elaboragéo da Politica Anticorrupgdo foram consideradas as regulacdes e normativas vigen-
tes, principalmente relacionadas com o relacionamento com o setor publico, ainda que nenhuma,
em especifico, seja de aplicacéo obrigatdria ao Banco PAN.

ii) Sim, conforme previsto na Politica Anticorrupgdo e na norma Monitoramento de PLD-FT para
Bens ndo de Uso - BNDU.

i) O principio da precaugdo ndo consta, literalmente, em nossas politicas, mas é considerado nos
principios previstos em nossas politicas, principalmente nas Diretrizes de Responsabilidade Social,
Ambiental e Climatica - PRSAC.

iv) revisto nas Diretrizes de Responsabilidade Social, Ambiental e Climética - PRSAC.

d) As politicas sdo aprovadas e revisadas de acordo com a governanca estabelecida para o Sistema
Normativo, a qual prevé que as politicas devem ser aprovadas no nivel de Diretoria e revisadas a
cada dois anos ou sempre que necessario.

e) Todas as politicas registram no item “Abrangéncia e Aplicabilidade” seu escopo e publico de in-
teresse, sendo que as politicas Anticorrupgéo e Diversidade e Inclusdo, as Diretrizes de Responsabili-
dade Social, Ambiental e Climéatica (PRSAC) e o Cddigo de Conduta e Etica sdo aplicaveis a todas as
empresas e colaboradores do Banco PAN S.A.

2-24: Incorporagéo de

compromissos de politica Pg.47 e 48

2-25: Processos para reparar

; . Pg.63e71a73
impactos negativos

¢) N&o hé outros processos.

2-26: Mecanismos para aconselhamento

~ N Pg. 51
e apresentagdo de preocupacdes

2-27: Conformidade com leis
e regulamentos

Itens a), b) e ¢) N&o houve reporte de casos de ndo conformidade em 2023.

Foram pagas duas multas, no valor total de R$ 924.044,89 (R$650.000 + R$274,044,89) referente
a caso de ndo conformidade no periodo de 2013 a 2020, conforme Termo de Compromisso firmado
junto ao Banco Central.

2-28: Participacdo em associagdes Pg. 133
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Divulgagdes gerais

Engajamento de stakeholders

2-29: Abordagem para engajamento

GRI 2: Conteudos Gerais de stakeholders Pg. 150
2021 - Engajamento de ) ) . .
stakeholders 2-30: Acordos de negociagio coletiva a) Hoje ndo temos negociacéo especifica do PAN com os colaboradores, tudo que seguimos ¢ base-

ado na Convencéo Coletiva do sindicato que engloba 100% dos empregados.

Temas materiais

3-1: Processo de definicéo
GRI 3: Temas Materiais de temas materiais Pg. 15 e 171
2021

3-2: Lista de temas materiais Pg. 16

Cultura, pessoas e diversidade e inclusao

Perda da capital humano preparado para o mercado: capacidade da empresa em reter os cola-
boradores e ser atrativa para eles e para os consumidores, por isso o PAN se preocupa em imple-
mentar iniciativas (ex: grupos de afinidade, indicagdo de vaga interna, Levemente PAN (massagem/

3-3 Gestdo dos temas materiais Pg.79e178 acupuntura) e ofertar beneficios (Cursos Allya, Tibi Seguros, Seguros BTG, Psicologia Viva, Dr Alper
(telemedicina), day off aniversério, day off por tempo de casa, um dia oficial de home office para
determinados cargos, acolhimento pds retorno de afastamentos longos como licenga maternidade)
que estejam a altura dos talentos contratados.

GRI 3: Temas Materiais
2021

202-1: Proporgao entre o salario mais
baixo e o salario minimo local, com Pg. 89
discriminacéo por género

GRI 202: Presenca

100% dos membros da diretoria sédo contratados da comunidade local. Como o PAN é uma empresa
no Mercado 2016

nacional, todos os nossos diretores sdo da "comunidade local", isto €, sdo contratados do territério
nacional . E importante destacar que todos os diretores do Banco Pan sdo responséveis pela gestdo e
tomada de decisbes estratégicas em todas as unidades operacionais da empresa.

202-2: Proporgdo de membros da

. . . Pg. 91
diretoria contratados na comunidade local 9.9

401-1: Novas contratagGes e rotatividade

GRI 401: Emprego 2016 de empregados
401-3: Licenca maternidade/paternidade Pg. 92 e 181

Pg. 86, 87 e 179
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Temas materiais

Cultura, pessoas e diversidade e inclusao

GRI 402: Relagoes
de Trabalho 2016

402-1: Prazo minimo de aviso sobre
mudancas operacionais

Em caso de mudancas operacionais significativas, analisamos caso a caso e definimos o prazo mais
adequado de acordo com cada necessidade. Ndo existe uma padronizagéo de prazos nesse sentido.
Em nossa CCT ha previsdo de prazo apenas para alteragdo de modelo de trabalho (remoto x presen-
cial): prazo minimo de duas semanas.

GRI 403: Saude
e Seguranga do
Trabalho 2018

403-5: Capacitacdo de trabalhadores
em salde e seguranca do trabalho

Pg. 107

403-6: Promocéo da
satde do trabalhador

Pg. 103 a 105

403-7: Prevencéo e mitigagdo de
impactos de salide e seguranca do
trabalho diretamente vinculados com
relaces de negdcios

Pg. 103

403-10: Doengas profissionais

Pg. 103

c) i) Através do acolhimento do servigo social disponibilizado para todos os colaboradores; i) Ques-
tdes pessoais importantes que impactam o desempenho profissional; iii) Realizacdo de trabalho mul-
tidisciplinar com o servigo social, medicina ocupacional, juridico e consultoria interna de RH; iv). Nao
d) N&o se aplica, pois ndo ha outras informacdes relevantes para o entedimento do indicador.

GRI 404: Capacitagao
e Educagio 2016

404-1: Média de horas de capacitacéo
por ano, por empregado

Pg. 95183

404-2: Programas para o aperfeigoamen-
to de competéncias dos empregados e
de assisténcia para transicdo de carreira

Pg. 96, 99, 101 e 102

Nao possuimos programa de aposentadoria.

404-3: Percentual de empregados que
recebem avaliagdes regulares de desem-
penho e de desenvolvimento de carreira

Pg. 95 e 182

GRI 405: Diversidade
e Igualdade de
Oportunidades 2016

405-1: Diversidade de érgdos de
governanca e funcionarios

Pg. 52, 87, 114, 115, 116,
M7 eM9

405-2: Proporcéo de salario médio e
remuneracéo de mulheres para homens

Pg. 118 e 119

Todas as unidades/escritérios PAN foram consideradas como “unidades operacionais importantes”.
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Temas materiais

Desempenho econdémico

GRI 3: Temas Materiais

2021 3-3 Gestao dos temas materiais Pg. 159 e 188

201-1: Valor econémico direto
gerado e distribuido
GRI 201: Desempenho 201-3: Obrigacdes do plano de beneficio
Econémico 2016 definido e outros planos de aposentadoria
201-4: Apoio financeiro recebido
do governo
GRI 203: Impactos 203-2: Impactos econémicos
Econdmcos Indiretos 2016 indiretos significativos

Pg. 168 b) Nao aplicavel.

Atualmente ndo temos um Programa de Aposentadoria no Banco PAN.

Pg. 167 b) Aplica-se somente ao Brasil.

Pg. 128

207-1: Abordagem tributéria Nao aplicavel em virtude de questdes estratégicas do grupo.

207-2: Governanca, controle
e gestdo de risco fiscal
207-3: Engajamento de stakeholders
e gestdo de suas preocupagdes Pg. 166 b) Nao ha.
quanto a tributos

N&o ha.

b) item i) Receita Federal do Brasil e Prefeituras Municipais, sendo S&o Paulo - SP a principal matriz.
[tem ii) Bancos multiplos, com carteira comercial.

GRI 207: Tributos 2019 2.2) itens i) e ii) Todas as jurisdigdes fiscais (sendo duas no total, federal e municipal) em que as
entidades incluidas nas demonstragdes financeiras consolidadas auditadas da Organizacéo, ou nas
informacdes financeiras registradas em registro publico, sdo consideradas residentes para fins tributa-
rios, sendo elas: Receita Federal do Brasil e Prefeituras Municipais, sendo que a S&o Paulo - Capital é

207-4: Relato pais-a-pais Pg. 166 e 189 a principal.
Nao ha entidades néo residentes e nossa atividade primaria é financeira/bancéria. Nao ha receitas
provenientes de transacdes intra-grupo com outras jurisdigdes fiscais, tampouco de vendas por
terceiros.
i) Vide indicador 2-7, iv) Ndo héa. v) Nao ha. vi) R$ 851176.371,39. vii) R$ 56.348.839,06.
viii) R$244.431708,40. ix) R$ 154.558.667,30. x) Diferenca de aliquota entre empresas e beneficios
fiscais (Lei do Bem). As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.
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Temas materiais

Etica, transparéncia e compliance

a) Tabela de impacto no anexo, pagina 173.
e) i) A eficécia das agdes ¢ verificada por meio do acompanhamento continuo de diversos indicado-
res estabelecidos.
ii) O Banco PAN atua para estar integralmente aderente as leis e regulamentacgdes, perseguindo os
embasamentos legais a serem observados e que se aplicam as suas atividades e acompanhando os
indicadores relacionados ao tema.
iii) As medidas adotadas foram consideradas satisfatorias, ainda que estejam em constante evolugéo e
3-3 Gestao dos temas materiais Pg.47a50e173 aprimoramento, visando o alcance das metas e alinhamento aos objetivos estabelecidos.
iv) Conforme registrado nas respostas aos itens anteriores, o Banco PAN avalia continuamente seus
controles para promover melhorias, tais como a criagéo e/ou alteragdo de politicas e procedimentos,
a alteracéo na governanga dos processos e a atualizagdo de treinamentos, alinhadas as necessidades
identificadas.
f) Nossos principais stakeholders relacionados com o tema séo: o Banco Central e o controlador (BTG
Pactual), os quais receberam a informagéo sobre a reestruturacéo do Canal de Denuncias e s&o infor-
mados sobre qualquer outra alteracéo relevante.
Nao houve. As avaliagdes de risco levam em conta as definicdes da politica anticorrupcéo e, no perio-
do, ndo tivemos operacdes a serem avaliadas.
a) 18 membros, representando 100% dos membros dos seguintes 6érgdos de governanga: Diretoria,
Comité de Auditoria e Conselho de Administracéo, os quais aprovaram ou tiveram acesso aos Cédigo
de Conduta e Etica e a Politica Anticorrupgéo, além de outras politicas. As comunicagées sao feitas
integralmente para a Companhia, sem distingéo de regido geogréfica.
b) As comunicacdes sdo feitas integralmente para a Companhia,
sem distincéo de regido geografica.
c) As comunicacgdes sdo feitas integralmente aos parceiros, sem distingéo de regido geografica.
e) As comunicacdes sdo feitas integralmente para a Companhia, sem distingéo de regiéo geogréfica.
205-3: Casos confirmados de corrupgéo Nao tivemos casos confirmados de corrupgéo em 2023 e ndo recebemos nenhuma agéo para defesa
e medidas tomadas de janeiro a dezembro de 2023.
GRI 206: Concorréncia 206-1: Agdes judiciais por concorréncia No ano de 2023 ndo conduzimos nenhuma defesa de ag3o relacionada a concorréncia desleal, préti-
Desleal 2016 desleal, praticas de truste e monopdlio cas de truste e monopdlio.

GRI 3: Temas Materiais
2021

205-1: Operagodes avaliadas quanto a

. g . Pg. 64
riscos relacionados a corrupgao

205-2: Comunicacéo e capacitagdo em
politicas e procedimentos de combate a Pg. 20, 49, 50, 64 e 175
corrupgao

GRI 205: Combate
a Corrupgao 2016

Pg. 64
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Temas materiais

Gestédo de imagem e reputagéo

e) i) A eficacia das medidas, inclusive o progresso rumo aos objetivos e as metas: apds a publicagéo
das pecas e/ou reportagens, é obrigacéo da area de Marketing, Performance e Imprensa seu monito-
ramento para (i) informar aos colaboradores envolvidos ao longo do processo acerca da repercussao,
GRI 3: Temas Materiais 3-3 Gestio dos temas materiais Pq. 69, 175, 176 & 177 (ii)ﬁnalisar qgais foram (’)s'resultados ol?tidos e (i~ii) poss!’veis c.Ie'sdobramentos.
2021 e) iii) Por deciséo estratégica, nossos nimeros sao confidenciais.
f) O PAN valoriza a transparéncia para com todos os stakeholders, e portanto, possui uma robusta
estrutura de compliance responsével pelo acompanhamento e enderegcamento de agdes em prol da
mitigagao de riscos reputacionais e de imagem.
GRI 417: Marketing e 417-3: Casos de ndo conformidade em 1 caso de notificacdo no CONAR referente ao descumprimento de um dos itens do Guia de
Rotulagem 2016 relagdo a comunicagdo de marketing Publicidade por Influenciadores Digitais.

Gestéo integrada de riscos e parceiros

GRI 3: Temas Materiais
2021

GRI 201: Desempenho
Econdémico 2016

3-3 Gestao dos temas materiais Pg. 62 a 64

201-2: Implicagdes financeiras e outros
riscos e oportunidades decorrentes de
mudangas climéaticas
308-1: Novos fornecedores selecionados

Pg. 68 a) Item v.) A drea n&o divulga os custos envolvidos nas contratages das plataformas de
9 monitoramento.

GRI 308: Avaliagio Am- corm base em critérios ambientais Pg. 132 a) 100% dos fornecedores passam por andlise de risco social e ambiental.
biental de Fornecedores 308-2: Impactos ambientais negativos
2016 da cadeia de fornecedores Pg. 132

e medidas tomadas
GRI 407: Liberdade Sindi- 407-1: Operacdes e fornecedores em que
cal e Negociagao Coletiva o direito a liberdade sindical e a negocia-
2016 ¢do coletiva pode estar em risco

Para apoiar a liberdade de associacéo e a negociagdo coletiva, durante o periodo coberto por este
relatério, realizamos agendas de visitas do Sindicato com a finalidade de divulgar a associac&o.
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a
Temas materiais

Gestéo integrada de riscos e parceiros

GRI 408: Trabalho infantil

408-1: Operagdes e fornecedores com

b) No fluxo de avaliacéo de contratacdo de novos fornecedores ndo foram identificados casos que
podem apresentar riscos significativos de ocorréncia de casos de trabalho infantil, discriminados por:
i. tipo de operacéo (ex.: fabrica) e fornecedor;

2016 risco significativo de casos Pg. 146 ii. paises ou dreas geograficas com operagdes e fornecedores considerados em situacédo de risco.
de trabalho infantil c) No fluxo de avaliacéo de contratagdo de novos fornecedores néo foram identificados casos que
fizessem necesséria a aplicacdo de medidas durante o periodo coberto pelo relatério para contribuir
para a efetiva abolicdo do trabalho infantil.
No fluxo de avaliagcdo de contratacdo de novos fornecedores nao foram identificados casos que
apresentaram riscos significativos de ocorréncia de casos de trabalho forgcado ou anélogo ao escravo,
. discriminados por:
. 409-1: Operacdes e fornecedores com o po L
GRI 409: Trabalho analogo . LT i. tipo de operacéo (ex.: fabrica) e fornecedor;
risco significativo de casos de trabalho Pg. 146 I . o - . . - )
ao escravo 2016 . ii. paises ou areas geogréaficas com operacdes e fornecedores considerados em situacdo de risco.
forgado ou analogo ao escravo TS N ~ L .
b) No fluxo de avaliagéo de contratagdo de novos fornecedores ndo foram necessarias medidas
durante o periodo coberto pelo relatério para contribuir para a eliminacéo de todas as formas de tra-
balho forgcado ou anélogo ao escravo.
: iaca i 414-1: Novos fornecedores selecionados . o .
GRI 414: Avaliagdo Social L S Pg. 132 100% dos novos fornecedores foram avaliados conforme critérios sociais.
de Fornecedores 2016 com base em critérios sociais
b) No fluxo de avaliagdo de contratagdo de novos fornecedores néo foram identificados casos causa-
dores de impactos sociais negativos reais e potenciais.
c) No fluxo de avaliagéo de contratag@o de novos fornecedores ndo foram identificados casos com
impactos sociais negativos significativos — reais e potenciais
. . 414-2: Impactos sociais negativos da d) No fluxo de avaliagdo de contratagdo de novos fornecedores néo foram identificados casos causa-
GRI 414: Avaliagéo Social . ) o . ; L . .
cadeia de fornecedores Pg. 132 dores de impactos sociais negativos — reais e potenciais — com os quais foram acordadas melhorias

de Fornecedores 2016

e medidas tomadas

como decorréncia da avaliagdo realizada.

e) No fluxo de avaliagéo de contratag@o de novos fornecedores ndo foram identificados casos causa-
dores de impactos sociais negativos significativos — reais e potenciais — com os quais a organizagéo
encerrou as relagdes de negdcios em decorréncia da avaliagdo e as razdes que motivaram esse
encerramento.

Governancga corporativa

GRI 3: Temas Materiais
2021

3-3 Gestao dos temas materiais

Pg. 47 e 48
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Contetdo a Informacoes e razées sobre a omissao

Temas materiais

Inovacgdo e tecnologia

a) Tabela de impacto nos anexos, pagina 172.

d) i., ii., iii.)Projetos Cloud: Migracéo das aplicagdes OnPremise para Cloud, representa a evolugéo e inovagéo

da infraestrutura para suportar todas as cargas de trabalho do Banco.

Projeto Pan Colocation: Migragdo do ambiente OnPremise para um provedor de Datacenter mais moderno e

seguro, e que também possui agdes de sustentabilidade voltadas ao consumo de energia renovavel.

Gestao de vulnerabilidades Cibernéticas: Area de Infraestrutura, Seguranga da informacao, Governaga de Tl

e demais estruturas responsaveis pelos sistemas do banco atuam juntas na identificacéo, classificagao, pre-

vengdo e mitigagéo de riscos de vulnerabilidade. Existe um Normativo (Gestéo de Vulnerabilidade)e diversos

procedimentos que devem ser seguidas pelas equipes paa assegurar ambiente confidvel e seguro para os

negocios, além de normativo especifico para Seguranca dos ambientes em cloud (nuvem).

Na drea de Tecnologia, existe uma geréncia dentro da estrutura de Governanga de Tl responsével por monito-

rar e centralizar os Riscos de tecnologia que séo apontados pela avaliagdo do time de Auditoria Interna e ex-

terna. Este time acompanha os planos de ag&o criados com os time de tecnologia, reportando quinzenalmente
3-3 Gestdo dos temas materiais Pg.38a41e172 os gestores responsaveis e auxiliando a auditoria interna em caso de acionamento especificos.

e) Reunides para alinhamento e analise de mudancas sistémicas ou de infraestruturas que serdo executadas

em ambientes ndo produtivos (de testes, homologacéo) e/ou produtivos.

ReuniGes diérias para alinhamento das acdes referentes aos incidentes de alta criticidade de Tl, com a par-

ticipagdo de colaboradores das dreas de Tl que tenham relacionamento com os eventos abordados e para

ratificagdo dos incidentes e abertura de tickets de problemas com planos de acéo mitigatoérios.

Boletim de Clientes impactados (semanal).

PanoramaTech: forum semanal de Tecnologia, em que sdo apresentados: Evolugédo dos processos da T; Cases

e estratégias de tecnologia; Temas de Inovacéo; Indicadores de Qualidade, e pauta livres.

Temos metas de Tecnologia definidas anualmente pelo diretor de Tl, que cascateiam para todos os niveis den-

tro de sua estrutura. Recorrentemente, acompanhamos os indicadores de Tecnologia nos féruns da area.

f) Nas reunides semanais da area, pode ser acompanhada a evolugdo de temas da operacéo de tecnologia

através de indicadores (volume de incidentes, tempo de recuperacdo dos incidentes, volume de ocorréncias,

volume de implantagdes, entre outros indicadores).

GRI 3: Temas Materiais
2021
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Temas materiais

Prevencao a fraude

b) O PAN se preocupa com a seguranca e dados de seus clientes, buscando sempre trazer novas
solucdes e tecnologias com o objetivo de mitigar riscos e identificar possiveis fraudes. Neste ultimo
ano foram implementadas acdes focadas em monitoramento e antifraude com o intuito de reducéo
de perdas financeiras e perdas de imagem decorrentes de golpes e fraudes, veja alguns exemplos:
GRI 3: Temas Materiais ~ - 1- Expans3o da utilizagéo da biometria facial como fator de autenticacéo;
3-3 Gestdo dos temas materiais Pg. 60 ~ . . . . . .
2021 2 - Implantac&o de novo sistema anti-fraude para monitoramento transacional de cartdes e comuni-
cagdo com clientes via Whatsapp;
3 - Monitoramento de fraude através da base DICT criada pelo Banco Central;
4 - Criacéo de novas regras de monitoramento buscando minimizar possiveis fraudes;
5 - Campanhas de conscientizacdo com dicas de seguranca para reduzir fraudes e golpes.
Nao houve. As avaliagdes de risco levam em conta as definicdes da politica anticorrupgéo e, no perio-

205-1: Operacodes avaliadas quanto

- . . Pg. 64 . - .
a riscos relacionados a corrupgéo do, ndo tivemos operacdes a serem avaliadas.
a) 18 membros, representando 100% dos membros dos seguintes 6rgdos de governanca: Diretoria,
GRI 205: Combate o o Comité de Audlit.oria e Con,s.elho dg Adminiitragé,o, 0s quais aprovaram ou tiveram acesso aos C'o’digo
a Corrupgéo 2016 205—2: Comunlcagao e capacitagdo em gle Conduta e Etica e a Politica Antlcorrquao, além de.outras pollt.lcas. As comunicagdes séo feitas
politicas e procedimentos de combate Pg. 20,49, 50,64 e 175  integralmente para a Companhia, sem distingdo de regido geogréfica.
a corrupgéo b) As comunicagdes sdo feitas integralmente para a Companhia, sem distingdo de regido geografica.

c) As comunicacdes séo feitas integralmente aos parceiros, sem distingdo de regido geogréfica.
e) As comunicagdes séo feitas integralmente para a Companhia, sem distingéo de regiso geogréfica.

Privacidade e seguranca de dados

b) Empresa do setor financeiro, tendo em sua oferta de produtos e servigos mais relevantes: emprés-
timo consignado, cartdo e conta digital. Em toda essa cadeia, o banco é controlador dos dados pes-
GRI 3: Temas Materiais - . soais dos titulares, sendo sua responsabilidade a seguranga no armazenamento, envio e descarte dos
3-3 Gestdo dos temas materiais Pg. 74 RS - .
2021 dados. Ressaltamos que, os dados pessoais sdo utilizados conforme a finalidade definida na coleta.
O risco associado a impacto negativo, se dé a uma possivel exposicéo indevida e/ou violagdo desses
dados, impactando a imagem da instituicdo e sancdes conforme leis setoriais e federais.

418-1: Queixas comprovadas relativas
a violagao da privacidade e perda Pg. 76
de dados de clientes

GRI 418: Privacidade
do Cliente 2016
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Temas materiais

Satisfagdo do cliente

GRI 3: Temas Materiais

2021 3-3 Gestao dos temas materiais Pg.121a124
GRI 417: Marketing 417-3: Casos de ndo conformidade em 1 caso de notificagdo no CONAR referente ao descumprimento de um dos itens do Guia de Publicida-
e Rotulagem 2016 relagdo a comunicacdo de marketing de por Influenciadores Digitais.

DISCLOSURES EXTRAS - Indicadores ndo contemplados na materialidade, mas que o Banco PAN decidiu reportar para manter a série histérica e comparabilidade

GRI 203: Impactos 203-1 Investimentos em infraestrutura

Econdmcos Indiretos 2016 e apoio a servicos Pg. 135 a 145 ¢) N&o ¢ aplicével, porque nédo é necessario realizar aporte para participar dessas leis.

Itens b) Nao aplicavel, porque ndo ha consumo de combustiveis dentro da organizacéo oriundos de
Pg. 154 fontes renovaveis, c) ii, iii e iv, d) Nao aplicavel, porque o Banco PAN e controladas n&o utiliza este tipo
de fonte de energia.
Consumo de energia total, dentro e fora da organizacéo = 51.124,21 GJ

302-1: Consumo de energia dentro
da organizagao

302-2: Consumo de energia fora

GRI 302: Energia 2016 da organizagéo Pg. 154 2.3) As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.
302-3: Intensidade energética Pg. 155, 186 e 187 2.5) As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.
302_,5.: Redugdes nos reqwsﬁps Nao tivemos redugdes nos requisitos energéticos de produtos e servigos.
energéticos de produtos e servigos
b) Nenhuma unidade operacional do PAN ¢ localizada em &reas consideradas de estresse hidrico.
¢) N&o aplicével, porque ndo ha armazenamento de agua.
As informac&es de consumo de dgua séo passadas aos times responsaveis pelo reporte via e-mail, e
GRI 303: Agua 303-5: Consumo de dgua Pg. 156 o volume é contabilizado através da conta de dgua paga pela administragédo dos condominios onde

e Efluentes 2018 estdo hospedados os escritérios do Banco PAN (as sedes Paulista, Burity), Mosaico e Mobiauto estéo
instaladas. A origem da dgua provém tanto da concessionaria como de pogos artesianos.

d) A estimativa de consumo de dgua é medida através das contabilizagdes feitas pelos condominios
onde estéo hospedados os escritdrios do Banco PAN, Mosaico e Mobiauto.

d) N&o aplicavel

f) Posig&do aciondria e controle operacional.

Foram excluidas do célculo todas as negociacdes do mercado de carbono do célculo de total de
emissdes diretas.

Fatores de emissdo conforme Programa Brasileiro GHG Protocol.

2.1) As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.

305-1: Emissdes diretas (Escopo 1)

GRI 305: EmissSes 2016 de gases de efeito estufa (GEE)

Pg. 81,151,153, 185
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DISCLOSURES EXTRAS - Indicadores ndo contemplados na materialidade, mas que o Banco PAN decidiu reportar para manter a série histérica e comparabilidade

GRI 305: Emissées 2016

305-2: Emissdes indiretas (Escopo 2) de
gases de efeito estufa (GEE) provenientes
da aquisicéo de energia

Pg. 81,151,153, 185

Itens b) e d) N&o aplicavel.

f) Posig&do acionaria e controle operacional.

Fatores de emissédo conforme Programa Brasileiro GHG Protocol.
2.3) As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.

305-3: Outras emissdes indiretas (Escopo
3) de gases de efeito estufa (GEE)

Pg. 81,151, 153, 185

Itens ¢) e e) Nao aplicavel para escopo 3
Fatores de emissédo conforme Programa Brasileiro GHG Protocol.
2.5) As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.

305-4: Intensidade de emissGes de gases

de efeito estufa (GEE) Pg. 186 2.7) As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.
305-5: Reducdo de emissdes de gases - .
de efeito estufa (GEE) Pg.151e 187 2.9) As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.
305-6: Emisses de subst?ngas que Nao foram identificadas quantidades significativas de HCFC-22 no inventario 2023 do Banco PAN.
destroem a camada de ozdnio (SDO)
306-1: Geragado de residuos e impactos Pa. 156
significativos relacionados a residuos 9
306-2: Gestdo de impactos significativos Pg. 156
relacionados a residuos g
306-3: Conteudos especificos: S .
GRI 306: Residuos 2020 Residuos Gerados Pg. 156 e 187 2.1) As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.
. , I ] b) Nao aplicavel, porque os residuos perigosos que geramos sdo enviados para destuicéo correta.
Sor%jace:;?;:sggs :f;j%flgzis'éiezl:ljos Pg. 156 e 187 d) Nao reportamos residuos produzidos por terceiros.
P Posie 2.2) As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.
306-5: Qonteudos espeC|f|§o~s: Re3|duos Pg. 156 e 187 2.4) As respostas deste indicador seguem os requisitos da GRI.
destinados para disposic¢ao final
all),alll),aV),aVl),aVll), V) Nao aplicavel.
4131 Operaces com endaiamento Em virtude do negdcio do Banco PAN e suas empresas adquiridas (Mosaico e Mobiauto), entende-
avalia éez degim acto rgoJramas c;Ie mos que ndo ha impacto ambiental significativo e consequentemente, ndo ha monitoramento nem
¢ P Prog Pg. 134 a 154 divulgacao publica. Nado ha planos de engajamento de stakeholders baseados em mapeamentos

GRI 413: Comunidades
Locais 2016

desenvolvimento voltados & comunidade
local

dessas partes, ou processos de consulta ampla @ comunidades, tampouco conselhos de trabalho e
comissdes de saude e seguranga. N&o é possivel informar um percentual porque néo é possivel esti-
mar o numero total de operacdes de impacto.

413-2: Operagdes com impactos negati-
vos significativos - reais e potenciais -
nas comunidades locais

Entendemos que o segmento apresenta impactos baixos em suas operagdes, dado que sdo apenas
escritérios administrativos.
Todas as agéncias fisicas tiveram suas atividades encerradas ao longo dos Ultimos dois anos.
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Numero de titulares de contas cujas informacdes

FN-CF-220a.1 o . » Pg.74 e 75
sdo utilizadas para fins secundarios
Valor total de perdas monetérias como resultado ~ L . . L
RN . R Nao houve perda monetaria devido a processos relacionado a privacida-
FN-CF-220a.2 de processos judiciais associados a privacidade .
. de de clientes.
do cliente
(1) Numero de violagdes de dados Pg. 74 e 76
FN-CF-230a.1 (2) porcentagem envolvendo informacgdes No periodo de afericdo deste questionario, ndo foram identificadas viola-
de identificagédo pessoal (PII) cdes de dados.
(3) ntmero de correntistas afetados No periodo de aferigdo deste questionario, ndo foram identificadas viola-
¢Oes de dados.
FN-CF-230a.2 (1) fraude de cartdo néo presente Nao houve.
Perdas por fraude
relacionadas a cartdes (2) cartdo presente e outras fraudes N&o houve.
FN-CF-230a.3 Descricdo da abordagem para identificar Pg. 74

e abordar riscos de seguranca de dados
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Carta de asseguracao

Relatério de Asseguragao Limitada sobre as informagdes nao financeiras

constantes no Relatério Anual 2023

Ao Conselho de Administragéo e Acionistas do
Banco Pan S.A.

S&o Paulo - SP

Introducgio

Fomos contratados pelo Banco Pan S.A. (“Ban-
co Pan” ou “Companhia”) para apresentar nosso
relatério de asseguracdo limitada sobre as infor-
magdes ndo financeiras constantes no “Relatério
Anual 2023” do Banco Pan S.A. (“Relatério”), re-
lativas ao exercicio findo em 31 de dezembro de
2023.

Nossa asseguracdo limitada ndo se estende a in-
formacdes de periodos anteriores ou a qualquer
outra informacédo divulgada em conjunto com o
Relatério Anual 2023, incluindo quaisquer ima-
gens, arquivos de dudio ou videos incorporados.

Responsabilidades da administragcao
do Banco Pan S.A.

A administracdo do Banco Pan é responsavel por:

B Selecionar e estabelecer critérios adequados
para a elaboracdo das informacdes
constantes no Relatério Anual 2023;

B Preparar as informagdes em conformidade
com os Standards para Relato de
Sustentabilidade da Global Reporting
Initiative — GRI e do Sustainability
Accounting Standards Board (SASB); e

B Desenhar, implementar e manter
controles internos sobre as informacdes
relevantes para a preparacado das
informagdes constantes no Relatério Anual
2023, para que estejam livres de distorcao
relevante, independentemente se causada
por fraude ou erro.
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Responsabilidades dos auditores in-
dependentes

Nossa responsabilidade é expressar uma conclu-
séo sobre as informacdes ndo financeiras cons-
tantes no Relatério, com base nos trabalhos de
asseguracdo limitada conduzidos com base na
NBC TO 3000 (revisada) — Trabalhos de Assegu-
racdo Diferente de Auditoria e Revisdo, emitida
pelo CFC — Conselho Federal de Contabilida-
de, que é equivalente a norma internacional ISAE
3000 (revised) — Assurance engagements other
than audits or reviews of historical financial infor-
mation, emitida pelo International Auditing and
Assurance Standards Board (IAASB). Essas nor-
mas requerem o planejamento dos trabalhos e a
execucdo dos procedimentos de forma a obter
seguranca limitada de que as informacdes nao fi-
nanceiras constantes no Relatério Anual 2023 do
Banco Pan, tomadas em conjunto, est&o livres de
distorgdes relevantes.
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Nossa firma aplica a Norma Brasileira de Gestéo
de Qualidade (NBC PA 01), que requer que a fir-
ma planeje, implemente e opere um sistema de
gestdo de qualidade, incluindo politicas ou pro-
cedimentos relacionados com o cumprimento de
requerimentos éticos, normas profissionais e exi-
géncias legais e regulatérias aplicaveis. Cumpri-
mos com os requisitos de independéncia e outros
requisitos éticos do Cédigo de Etica Profissional
do Contador e das Normas Profissionais (incluin-
do as Normas de Independéncia) baseados nos
principios fundamentais de integridade, objeti-
vidade, competéncia profissional e devido zelo,
confidencialidade e comportamento profissional.

Um trabalho de asseguracéo limitada conduzido
de acordo com a NBC TO 3000 revisada (ISAE
3000 revised) consiste principalmente de inda-
gacdes a administracdo do Banco Pan e outros
profissionais do Banco Pan que estdo envolvidos
na elaboracdo das informacdes, assim como pela
aplicacdo de procedimentos analiticos para obter
evidéncias que nos possibilitem concluir, na for-
ma de asseguracdo limitada, sobre as informa-
¢cdes tomadas em conjunto. Um trabalho de asse-
guracéo limitada requer, também, a execugédo de
procedimentos adicionais, quando o auditor inde-
pendente toma conhecimento de assuntos que o
levem a acreditar que as informacdes divulgadas
no Relatério Anual 2023, tomadas em conjunto,
podem apresentar distorcdes relevantes.

Os procedimentos selecionados basearam-se
na nossa compreensdo dos aspectos relativos a
compilagdo, materialidade e apresentacdo das
informacdes contidas no Relatério Anual 2023,
de outras circunstancias do trabalho e da nossa
consideracdo sobre dreas e sobre os processos
associados as informacdes materiais divulgadas
no Relatério Anual 2023, em que distorgdes rele-
vantes poderiam existir. Os procedimentos com-
preenderam, entre outros:

B O planejamento dos trabalhos, considerando
a relevancia, o volume de informacdes
quantitativas e qualitativas e os sistemas
operacionais e de controles internos que
serviram de base para a elaboracdo das
informacgdes constantes no Relatério Anual
2023;

B O entendimento da metodologia de célculos
e dos procedimentos para a compilagdo
dos indicadores por meio de indagacdes e
entrevistas com os gestores responsaveis
pela elaboragéo das informacdes;

B Aaplicacdode procedimentosanaliticossobre
as informacdes quantitativas e indagacdes
sobre as informacdes qualitativas e sua
correlacdo com os indicadores divulgados
nas informacdes constantes no Relatério
Anual 2023;
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B Paraoscasosem que osdadosnéo financeiros
secorrelacionemcomindicadores de natureza
financeira, o confronto desses indicadores
com as demonstracdes financeiras e/ou
registros contébeis;

B Anélise dos processos para a elaboracgéo
do Relatério Anual 2023 do Banco Pan e da
sua estrutura e contelido, em conformidade
com os Principios de Conteudo e Qualidade
dos  “Standards” para Relatério de
Sustentabilidade da Global Reporting Initiative
— GRI e com o Sustainability Accounting
Standards Board (SASB); e

B Avaliagdo dos indicadores ndo-financeiros
amostrados.

Os trabalhos de asseguracdo limitada compre-
enderam, também, a aderéncia da conformidade
com as diretrizes e critérios da estrutura de ela-
boracdo da GRI - Standards e do Sustainability
Accounting Standards Board (SASB), aplicéveis na
elaboracdo das informacdes constantes do Rela-
tério Anual 2023.



p

Alcance e limitacdes

Os procedimentos executados em trabalho de as-
seguracéo limitada variam em termos de natureza
e época e sdo menores em extensdo do que em
trabalho de asseguracédo razodvel. Consequente-
mente, o nivel de seguranca obtido em trabalho
de asseguracdo limitada é substancialmente me-
nor do que aquele que seria obtido, se tivesse sido
executado um trabalho de asseguragéo razoavel.
Caso tivéssemos executado um trabalho de asse-
guracédo razoavel, poderiamos ter identificado ou-
tros assuntos e eventuais distor¢des que podem
existir nas informagdes constantes no Relatério
Anual 2023. Dessa forma, ndo expressamos uma
opinido sobre essas informacgdes.

Os dados nédo financeiros estao sujeitos a mais li-
mitacdes inerentes do que os dados financeiros,
dada a natureza e a diversidade dos métodos uti-
lizados para determinar, calcular ou estimar esses
dados. Interpretacdes qualitativas de materialida-
de, relevancia e precisdo dos dados estdo sujeitos
a pressupostos individuais e a julgamentos. Adi-
cionalmente, ndo realizamos qualquer trabalho
em dados informados para os periodos anterio-
res, nem em relagdo a projecdes futuras e metas.

A preparacdo e apresentacdo de indicadores de
sustentabilidade seguiu os critérios de Relato de

Sustentabilidade da Global Reporting Initiative —
GRI e com o Sustainability Accounting Standards
Board (SASB) e, portanto, ndo possuem o objetivo
de assegurar o cumprimento de leis e regulagdes
sociais, econdbmicas, ambientais ou de engenha-
ria. Os referidos padrdes preveem, entretanto,
a apresentacdo e divulgacdo de eventuais des-
cumprimentos a tais regulamentacdes quando da
ocorréncia de sancdes ou multas significativas.
Nosso relatério de asseguragédo deve ser lido e
compreendido nesse contexto, inerente aos cri-
térios selecionados (GRI- Standards) e Sustaina-
bility Accounting Standards Board (SASB).

Conclusao

Acreditamos que as evidéncias obtidas em nosso
trabalho sdo suficientes e apropriadas para funda-
mentar nossa conclusdo na forma limitada.

Com base nos procedimentos realizados, des-
critos neste relatério e nas evidéncias obtidas,
nada chegou ao nosso conhecimento que nos
leve a acreditar que as informacdes nédo financei-
ras constantes no Relatério Anual 2023 para o
exercicio findo em 31 de dezembro de 2023 do
Banco Pan S.A., ndo foram elaboradas, em todos
os aspectos relevantes, em conformidade com
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os Standards para Relato de Sustentabilidade da
Global Reporting Initiative — GRI e com o Sustai-
nability Accounting Standards Board (SASB).

S&o Paulo, 29 de maio de 2024

KPMG Auditores Independentes Ltda.
CRC 25P-014428/0-6

Anderson Linhares de Oliveira
Contador - CRC MG-086685/0-8
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