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Swap

Modelo de Principais Segmentos
Negocio

Ve

A Swap é uma instituicdo de pagamento que atua como
provedora de infraestrutura financeira no modelo B2B.
Seu papel e viabilizar, por meio de tecnologia e
conformidade regulatdria, que empresas integrem e
operem servigos financeiros sob suas préprias marcas.

No contexto do Banking as a Service (BaaS), a instituicdo
fornece a base regulatéria e operacional para que
parceiros, como fintechs, varejistas e empresas de
beneficios, ofertem contas de pagamento, cartdes e
integracdes financeiras aos seus usuarios finais.

Nesse modelo, a Swap e identificada como a instituigdo
responsavel pela prestacéo dos servigos financeiros ao
usuario final. Embora a relagdo comercial e a experiéncia
principal estejam concentradas no parceiro, sdo mantidos
canais proprios de atendimento ao consumidor.
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Beneficios
Flexiveis

Cartdes multissaldos,
gestdo integrada de
beneficios e infraestrutura
regulatoria simplificada.

ym

ERP
Banking

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

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

M

Novos Negocios

Desenvolvimento de
solugdes financeiras para
empresas que buscam
expandir ou estruturar
novas frentes de negocio.
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Parceiros Swap:
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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 oferecam experiéncias
financeiras personalizadas sem a necessidade de se tornarem uma institui¢cdo financeira.



Valores Swap

O que nos move

Inconformismo

Atuamos com a convicg&o de que sempre é
possivel ir além, desafiando padrdes
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.
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Canais de Ouvidoria

1
OUVIDORIA

Canal de ultima instancia do
atendimento, responsavel por
receber demandas que nao
obtiveram atendimento

satisfatério  ou  solugéo
definitiva pelos canais
iniciais.

0800 286 2206
www.swap.financial/atendimento

Sistema de Registro de
Demandas do Cidad&o do
Banco Central.

-

RECLAME AQUI

Canal externoe
independente pararegistro
publico de reclamagoes e
avaliagdo de empresas.

Swap
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Volumetria de acionamentos
Todas as frentes de Ouvidoria

Swap

No semestre de referéncia, foram registrados 650
acionamentos no total. O canal Reclame Aqui concentrou a
maior volumetria, com 377 acionamentos (58,0%), seguido
pela Ouvidoria, com 163 acionamentos (25,1%), e pelo RDR,
com 110 acionamentos (16,9%).

Os dados evidenciam a predominancia do Reclame Aqui como
principal canal de entrada no semestre, bem como a
distribuicdo proporcional das demandas entre os demais
canais.

VOLUMETRIA POR FRENTE DE ATENDIMENTO

RECLAME AQUI

58,0%

OUVIDORIA

251%

RDR

16,9%
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Ranking de reclamacgodes do Banco Central

Instituicao Reclamacées procedentes 1 Clientes 2
SWAP IP 21 2.800.523
Participantes do Conglomerado que tiveram reclamacgdes no periodo .
= SWAP INSTITUICAO DE PAGAMENTO S.A. Reclamagoes procedentes -

O ultimo Ranking de reclamagdes do Banco Central foi emitido em 22 de janeiro de 2026, referente ao ultimo trimestre de 2025.
Neste, a Swap apresentou uma base de mais de 2,8 milhdes de clientes e apenas 21 demandas julgadas procedentes no RDR.

O resultado demonstra a robustez dos controles adotados, a aderéncia as exigéncias requlatorias e a efetividade do atendimento

prestado, reforcando o compromisso da instituicdo com a qualidade das respostas, a condugéo responsavel das demandas e a
manuteng¢do de um relacionamento transparente com seus clientes.
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RA1000
Reclame Aqui
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A Swap mantém o selo RA1000 desde o final do primeiro
semestre de 2025. A permanéncia nessa certificagédo refiete a

consisténcia dos resultados alcangados e o trabalho continuo CERT'H;AP? a 2

de fortalecimento dos processos de atendimento e tratamento RA ‘ 14

de demandas. VAV AY
RecdlameAQUI

O desempenho evidencia a capacidade da instituicdo em
responder de forma adequada as manifestagdes recebidas,

com foco na resolugdo efetiva dos casos e no cumprimento &
dos padrdes de qualidade exigidos, consolidando uma
atuacdo alinhada as boas praticas de relacionamento com o

consumidor.
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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

Valorizagdo da jornada do usuario
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Trajetoria premiada: alguns dos reconhecimentos da Swap
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