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Marca Magalupay

Ao longo deste segundo semestre de 2025, a Magalupay Instituicao de Pagamento S.A. consolidou sua trajetoria de
eficiéncia operacional. A queda acentuada no volume de demandas, observada desde o ano anterior, reafirma a
maturidade dos Nnossos processos e a assertividade das acdes preventivas adotadas pela nhossa equipe.

Superamos a fase de transi¢cao para nos tornarmos uma plataforma financeira robusta, onde a integracao de servicos
como conta digital, cartdes e crédito ocorre com fluidez e foco na jornada do cliente.

A Ouvidoria Magalupay reafirma seu compromisso de atuar como radar estratégico, utilizando a estabilidade dos
indicadores para aprimorar ainda mais a qualidade do atendimento humano e a confianca na nossa marca.
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Apresentacao Relatoério

Neste segundo semestre de 2025, a Ouvidoria do MagaluPay consolidou sua atuacao estratégica através de uma visao
360° da jornada do cliente. Gerenciamos de forma unificada as demandas provenientes de nossos canais diretos 0800,
E-mail e Site e de plataformas externas fundamentais para nossa reputacao, como o Reclame AQUI, Consumidor.gov
e o canal regulatério RDR/Bacen.

Em termos quantitativos, registramos um volume total de 1064 manifestagdes (dado simulado). O canal Reclame AQUI
permanece como a principal porta de entrada, concentrando 62% das interacdes, seguido pelo RDR/Bacen com 27%.

Esta centralizacao nos permite atuar como um radar de melhorias, transformando cada manifestacao em planos de
acao para mitigar causas-raiz e elevar o padrao de eficiéncia e confianca da marca.
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Canais de Contato Ouvidoria

A Ouvidoria funciona em dias Uteis, das 9h as 18h, exceto feriados nacionais. Os contatos podem ser feitos através
dos seguintes canais:

Telefone:
Ligacao gratuita para: 0800 575 0729

E-mail:
ouvidoria@magalupay.com.br

Web Site:
https://magalupay.com.br/ouvidoria/
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Quantidade Mensal de manifestacoes

No periodo de O1 de julho a 31 de dezembro de 2025 foram recebidas e registradas 1064 Manifestacdes elegiveis a

atendimento no canal de Quvidoria

Em dezembro, tivemos uma queda de 8% em relacao
a média de demandas de julho.

Entrada més
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Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Nosso principal canal de acionamento foi via e-mail, com
total de 661 manifestacdes que corresponde a 62% do
volume.
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Distribuicao de demandas por tema reclamado

No segundo semestre de 2025, a Ouvidoria atendeu 1064 reclamacodes. Desse volume, 819 correspondem as 10 principais

queixas reclamadas pelos Clientes.
Vinculo Registrato (CCS)
Reposicao cartéo
LuizaCred
Magazine Luiza - Lojas
Negociagao de Divida
Atualizagédo Cadastral
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Distribuicao das demandas por prazo de solucao

Nos termos da Resolu¢cdo BCB n° 28/2020, o prazo de resposta
conclusiva para as demandas registradas especificamente no canal
de Ouvidoria ndo pode ultrapassar 10 dias uGteis.

Este prazo regulamentar € o compromisso maximo da nossa
segunda instancia para garantir uma andlise técnica e isenta.
Apresentamos ao lado o desempenho do MagaluPay no 252025,
destacando nossa agilidade frente a esse limite legal. O SLA médio
de resolucao da Ouvidoria foi de 6 dias Uteis.

As demandas foram respondidas em meédia com quatro dias Uteis
(5,7). Embora o resultado esteja dentro do prazo regulamentar de dez
dias com uma margem confortavel, queremos reduzir ainda mais.

Nossa eficiéncia operacional garantiu que 97% das manifestacdes
apresentadas pelos clientes fossem respondidas dentro do prazo
regulamentar, sem a necessidade de prorrogacodes, reforcando nosso
compromisso com a transparéncia e a celeridade na solucao de
conflitos.
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Distribuicao de demandas RDR por qualificacao BACEN:

No segundo semestre de 2025, registramos um volume de 278 demandas, das quais 73% foram auditadas e qualificadas pelo
Banco Central.

O destaque do periodo é a alta assertividade operacional, evidenciada pelo baixo indice de reclamacdes Procedentes, que
representaram apenas 20% do total analisado. Este resultado reflete a robustez dos Nossos processos internos, uMma vez que a
grande maioria das manifestacdes foi classificada como Cancelada (34%) ou Improcedente (31%).

34%
31%
20%
13%
|
Cancelada Improcedente Procedente Nao regulada Nao conclusiva

*Reclamacao Procedente: quando ha constatagao de descumprimento de alguma norma do érgaos reguladores ou de alguma clausula contratual firmada entre o cliente e a instituigéo.

Reclamagdo improcedente: quando nao enquadrada como Reclamagdo Procedente.

N&o regulada: reclamagdes sobre outros assuntos, que nao sao regulamentados pelas normas do Banco Central. 9
Cancelada: € uma reclamacao regulada, apds resposta da instituicdo. Dados do grafico referem-se as demandas analisadas e

qualificadas pelo Banco Central do Brasil. ,em RDR/ SISCAP
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Ranking de Reclamacoées Banco Central |
Modelo Ranking Atual

Segmentagdo top 10
Grupo 1: 10 maiores IFs em numeros de clientes
Grupo 2: Demais instituicbes

1T125 2T25

nao ranqueadas nao ranqueadas
no periodo no periodo

21 Procedéncias 24 Procedéncias
3.502.205 de 3.545.994 de
clientes clientes

{ Ranking 252025 }

1 Numero que representa a estimativa de reclamagdes procedentes por milhdo de clientes da instituigdo ou do conglomerado.
2 Quantidade de reclamagdes analisadas no trimestre contendo indicio de descumprimento, por parte da instituicdo ou conglomerado, de lei ou regulamentagdo cuja competéncia de supervisdo seja do Banco
10

Central. O valor apresentado esté extrapolado conforme modelo estatistico. A metodologia de calculo é apresentada na Nota Técnica do Ranking de Reclamagdes.
3 Total de clientes, pessoa fisica ou juridica, informados no Cadastro de Clientes do Sistema Financeiro Nacional (CCS) ou no Sistema de Informacdes de Crédito do Banco Central (SCR). Os clientes sdo

contados uma Unica vez por instituigdo ou por conglomerado.
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Reclamacgoes SAC Magalupay

A Politica de Relacionamento do Magalupay ¢ pautada pela
transparéncia, ética e resolutividade em todas as interacdes. Em
total conformidade com a Resolugdo BCB n° 155/2021 e Decreto
n° 11.034/2022 , nosso SAC atua como o pilar fundamental de
primeira instancia, focado em estreitar o vinculo com o cliente e
oferecer solucdes ageis que simplifiguem sua jornada financeira.

Neste segundo semestre de 2025, observamos uma queda de 59%
em comparacao com o0s volumes de atendimento do , S2025
processando um volume de 11.750 contatos . A preferéncia do
publico pelo canal Telefone (88%) demonstra a confianca no
suporte humanizado, complementado pela eficiéncia do suporte
via E-mail (12%).

Alcancamos 98% de resolutividade nos protocolos finalizados em
até 7 dias. Com um perfil de demanda majoritariamente
preventivo focado em Informacodes (67%).
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252025

0,5%

0,02%

® Informagao
® Solicitagido
@ Cancelamento
Reclamagio
67%
32%
11.750 989% Canais de
. Protocolos atendimento
Cont?tozn%gzs’ finalizados em 88% Telefone
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