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Apresentacao

com a
de infor

—ste Relatorio foi elaborado em conformidade

Resolucao BCB N° 28, com o objetivo
mar sobre as atividades desenvolvidas

pela Ouvidoria e 0s resultados alcancados no

2° semestre de 2025.

A exceléncia na experiéncia do cliente € o
NOSSO fOCO, € a transparéncia em Nossas
operagcoes € 0 N0SSO método para alcanca-la.

—ste documento contém informacoes

guantitativas e qualitativas das atividades da

Quvidoria.




Sobre a Sumup




A SumUp é uma marca global
de solucoes de pagamentos.

Acreditamos que todos devem ter as
mesmas chances de crescer e atingir

O SUCESSO e queremos — acima de tudo
empoderar os empreendedores

na hora de fazer o seu negoécio dar
certo.

Nascemos na Alemanha, em 2012, com

O proposito de ajudar 0s NegocCios a crescerem
e tornar os pagamentos com cartao tao
simples quanto com dinheiro.

O que nos move € a oportunidade de
ajudar pequenos e médios
empreendedores a

alcancar seus objetivos e realizar
seus

sonhos. Por isso, contamos com VOCEé
para tornar a vida dos nossos clientes,
mais facil.
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Sobre a
Ouvidoria
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Ouvidoria
SumUp

A Ouvidoria da SumUp tem como missao acolher e tratar de forma justa as
demandas de clientes nao satisfeitos nos canais primarios, alem de receber

sugestoes e elogios.

Atuamos com ética, imparcialidade e empatia, buscando sempre as melhores

solucoes e mantendo o dialogo com orgaos reguladores e entidades do setor.

Neste relatorio, apresentamos um resumo dos resultados da Ouvidoria SumUp

no segundo semestre de 2025, reforcando NOSsSO compromisso com a

melhoria continua dos servicos.



Canais de
Atendimento




Canais de Atendimento

A Ouvidoria da SumUp desempenha um papel fundamental ao
ouvir e lidar com as opinioes dos clientes por meio dos
nossos canais de telefone 0800 e e-mail, estamos presentes em
diversas plataformas externas de mediagao de conflitos, como
RDR (Registro de demandas do cidadao atraves do Banco
Central), Consumidor.gov, Reclame Aqui e Procon.

NoOssO compromisso € garantir que todas as demandas sejam
devidamente registradas, comprovadas e respondidas de
maneira agil, transparente e respeitosa. Nossa equipe esta
preparada para oferecer um atendimento personalizado e eficaz,
sempre em busca da melhor solucao para cada situagao.

Valorizamos a importancia de manter canais de comunicacao
acessiveis e diversos, com o objetivo de fortalecer o dialogo com
NOSSOS clientes e parceiros, visando a constante melhoria dos
NOSSOS SErviGos.

A seguir, temos a representatividade de cada canal nos canais

criticos.
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Resultados

O prazo regulatorio estabelecido nas Resolucoes CMN n°
4.800/2020 e BCB n° 28/2020 € de atée 10 dias uteis, a
Quvidorias da SumUp busca oferecer as respostas aos casos
de forma conclusiva no menor tempo possivel.

Tempo Medio de Atendimento

No segundo semestre do ano de 2025, respondemos 1.7/86
atendimentos nos canais oficiais da Ouvidoria em um tempo

meédio 70% abaixo do tempo regulamentar.

Em conformidade com a Resolucao CMN n°® 4.860 e Instrucao
Normativa BCB n° 265, de 31 de marco de 2022, enviamos ao
cliente uma pesquisa de avaliacao da qualidade do atendimento,

para medir a satisfacao com a solucao e o atendimento.

Satisfacao com a solucao

Qualidade do atendimento




Avaliacao Reclame Aqui

9.5/10

Indice de Solucao

98%

Indice de Novos Negdcios

91.8%

Indice de Resposta

99.8%
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ReclameAQUI,

Em 2025 a SumUp foi indicada
ao Premio Reclame Aqui, que
destaca as empresas brasileiras
com as melhores reputacoes ¢
operacoes de atendimento mais
eficientes.

No 2° Semestre de 2025, o
Reclame Agul  permaneceu
como o canal mais utilizado ¢
representou 57% do total das
reclamacoes.




Melhoria
Continua




Melhoria Continua

No centro do nosso trabalho esta o compromisso com a evolucao
constante. Priorizamos identificar oportunidades atraves da inovacao,

adotando estratég

las que elevam continua

cliente quanto a gu

resultados, nossa trajetdoria € marcada pelo comprom
aprimoramento. Mantemos o olha

seguimos orientad
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ISSO com O

- atento as necessidades dos clientes e

OS por uma visao de futuro, sempre em busca de
novas formas de avancar.

Registro e
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clientes

Monitoramento do

volume de

reclamacoes e
principais motivos

Interacao com as
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Acompanhamento dos resultados e

melhoria de processos
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