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Modelo de
Negocio

UNICA especializada em B2B

A Swap e uma instituicdo de pagamento que atua como
infraestrutura financeira especializada no modelo B2B
(business to business). Sua finalidade é oferecer uma base
tecnoldgica robusta para que outras empresas possam integrar
e operar servigos financeiros sob sua propria marca.

Diferente de um banco tradicional, a Swap ndo oferece servigos
financeiros diretamente ao consumidor final, mas possibilita
que empresas como fintechs, varejistas, operadoras de
beneficios e demais instituicbes desenvolvam e operem
solugdes como contas digitais, cartdes e integragdes diversas.

Como provedor de Banking as a Service (BaaS), a Swap viabiliza
a construgcdo de solugbes financeiras personalizadas,
intermediando transag¢des, otimizando processos e ampliando o
acesso a incluséo financeira por meio da tecnologia. Toda a
atuacdo da Swap esta voltada a oferta de infraestrutura
regulada e segura, permitindo que seus parceiros conduzam
operagdes financeiras dentro do escopo legal e com eficiéncia.

« Infraestrutura tecnologica para os parceiros

« Instituicdo regulada pelo Banco Central do Brasil
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Modelo de

Negocio Principais Segmentos

o

Beneficios
Flexiveis

Cartdes multissaldos,
gestéo integrada de
beneficios e infraestrutura
regulatéria simplificada.

H

Despesas
Corporativas

Controle por regras de uso
do cartéo e conciliagéo
financeira integrada em
plataforma unica.

m

ERP
Banking

Integragéo de solugdes
financeiras a ERPs, com
funcionalidades como
contas digitais, meios de
pagamento, cobrangas e
conciliagéo de despesas.

M

Novos Negocios

Desenvolvimento de
solugdes financeiras para
empresas que buscam
expandir ou estruturar
novas frentes de negocio.
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Parceiros Swap

No modelo white label, a Swap viabiliza que empresas lancem solug¢des financeiras com
sua propria identidade visual, utilizando a infraestrutura da Swap de forma integrada e
discreta. Por meio dessa abordagem, a Swap viabiliza que parceiros oferegam
experiéncias financeiras personalizadas sem a necessidade de se tornarem uma
instituicdo financeira. A seguir, apresentamos alguns dos parceiros que utilizam as
solugdes da Swap em seus negocios.
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Valores Swap

O que nos move

Inconformismo

Atuamos com a convicg&o de que sempre €
possivel ir além, desafiando padrées
estabelecidos e promovendo a melhoria

continua.

Exceléncia

Nosso trabalho é guiado por rigor técnico,
aten¢do aos detalhes e compromisso com a
entrega de resultados consistentes.

Justica

Tomamos decisdes com base na ética, na
imparcialidade e na responsabilidade, sempre
atentos ao impacto e a integridade de nossas
agoes.







Canais de Ouvidoria

Ouvidoria Interna - 0800, E-mail e Formulario Site
Canal direto e gratuito para que os usuério finais registrem suas
manifestagdes, incluindo reclamagdes, sugestdes e elogios.

RDR/SISCAP - Banco Central do Brasil

Canal disponibilizado pelo Banco Central para que os usuarios
finais possam registrar suas demandas relacionadas a
instituicdes do sistema financeiro.

Reclame Aqui

Plataforma publica em que os usuarios finais podem relatar
experiéncias com a instituicdo e acompanhar o posicionamento
daempresa.
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Volumetria de acionamentos
Todas as frentes de Ouvidoria

Janeiro a Junho/25

O grafico ilustra a distribuicdo das manifestacdes recebidas

pela por todas as frentes de Ouvidoria da Swap entre janeiro e Reclame Aqui
junho de 2025, classificadas conforme o canal de origem. e
Neste periodo, os atendimentos realizados diretamente pelos

canais da Ouvidoria (e-mail, 0800 e formulario Site)
representaram a maioria dos registros, somando 544
manifestagcdes — o equivalente a 56,4% do total.

Em seguida, destaca-se o Reclame Aqui, responsavel por 33,5% RDR
das entradas, com 323 acionamentos. J4 o canal de Registro de 10
Demandas do Cidadado (RDR) do Banco Central contabilizou 97
manifestagdes, o que corresponde a 10,1% da volumetria

analisada.

Ouvidoria
56,4%
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Ranking de reclamac6es do Banco Central
RDR

As demandas registradas no sistema de Registro de Demandas do Cidad&o (RDR) s&o abertas pelos consumidores diretamente junto ao Banco Central, que
também e responsavel por avaliar e julgar cada caso. Quando a resposta da instituicao € considerada adequada, o caso € classificado como improcedente;
guando ha alguma falha identificada, € classificado como procedente, o que impacta negativamente o indice da institui¢éo.

No periodo analisado, mesmo com uma base de 2.279.494 de clientes, a Swap apresentou apenas 21 reclamagoes procedentes, o que evidencia o alinhamento

da atuagd@o da empresa com as normas regulatorias, além de demonstrar a efetividade dos processos internos, a empatia no atendimento e o compromisso
com o bom relacionamento com seus clientes.

Instituicao Reclamacoes procedentes 1 Clientes 2

SWAP IP 21 2.279.494

Participantes do Conglomerado que tiveram reclamagées no periodo .
- SWAP INSTITUICAO DE PAGAMENTO S.A. Reclamacoas procedentes AL
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A Swap € RA1000

Aqui o destaque € para a evolugdo. No segundo semestre de
2024, a Swap estava classificada como “Bom’, com nota 7.9 no
Reclame Aqui, ja no primeiro semestre de 2025, alcangamos
nossa melhor avaliagdo histdrica, conquistando o selo
RA1000 com nota 8.9 e melhora em todos os indicadores:

e indice de solucéo: 93,5%

° Reclamagdes respondidas: 92,1%

. Consumidores que voltariam a fazer negocio: 83,2%

° Nota do consumidor: 8,65
Esse resultado é refiexo de um trabalho continuo, com foco na
experiéncia do cliente, atendimento humanizado, escuta
ativa e atuagao resolutiva.
A conquista do RA1000 simboliza mais do que um marco —
representa a consolidagdo de uma cultura de respeito,
confian¢a e cuidado com o consumidor.

/T 202412

Qual a reputagao de Swap?

@ Reputacdo
BOM

O consumidor avaliou o
atendimento dessa empresa
como BOM. A nota média nos
ultimos 12 meses é 7.9/10.

o

~

2025/1

Qual a reputagdo de Swap?

Reputacao

RA1000
A empresa atingiu a reputacao
maxima no Reclame AQUI. Sua

nota média nos Ultimos 6 meses é
8.9/10.

Saiba mais ©

~

CERTIFICADO

RA1000

ReclameAQUI

/




Ouvidoria Swap e o compromisso com a evolug¢ao de processos

Papel estratégico e
institucional

Atuacéo alinhada & ética, integridade e transparéncia
Participagao ativa na construcéo de solucdes
organizacionais

Analise qualificada que contribui para decisdes estruturais

Escuta ativae
atendimento
humanizado

Abordagem empatica e centrada no cliente
Respostas personalizadas, com foco na efetividade

Compromisso com exceléncia e empatia nas interagdes

Melhoria continua

Atuacéo ativa nas oportunidades de melhoria
Otimizagéo de fluxos e respostas

Acdes voltadas a reducao de prazos e aumento da
assertividade

Monitoramento e
experiéncia do
cliente

Acompanhamento de indicadores
Encaminhamentos precisos as areas responsaveis

Valorizag&o da jornada do usuario
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Nossos Canais de Atendimento

a)

SAC

Canal primario responsavel
por tratar as reclamagoes,
receber sugestdes e ate
mesmo elogios.

0800-5914572
sac@contaswap.com

1
OUVIDORIA

Canal de Ultima instancia do
atendimento, responsavel
por receber demandas que
ndo obtiveram atendimento

satisfatério ou  solugdo
definitiva  pelos  canais
iniciais.

0800-5911766
ouvidoria@contaswap.com
www.swap.financial/ouvidoria

Sistema de Registro de
Demandas do Cidadao do
Banco Central.

OUTROS

Reclame Aqui

imprensa@contaswap.com
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Alguns dos reconhecimentos da Swap
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