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Mensagem do Presidente

GRI1102-14

dos relacionamentos.

Em meio a busca da exceléncia, da inovacado e da
competitividade, os tempos atuais nos exigem
atencao a rentabilidade, a eficiéncia, a gestao

do capital humano e a expectativa de ajudar a
construir uma sociedade cada vez melhor.

Aqgui, na Cielo, nos desafiamos diariamente nesse
sentido e em 2020 enfrentamos a prova de fogo,
como todo o mundo, de viver um momento inédito
em nossa geracao. Os esforcos para combater a
pandemia da Covid-19 trouxeram mudangas no
comportamento das pessoas e das empresas que
ainda estamos identificando, compreendendo, e
nos adaptando.

Com a forca de uma marca que tem 25 anos de
existéncia e presenga destacada no segmento
de meio de pagamentos, ndo nos furtamos ao
nosso papel de atender as novas necessidades da
sociedade e, muitas vezes, até antecipa-las.
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O ano de 2020 nos desafiou, mas ao mesmo tempo nos
fortaleceu. Para superar as dificuldades e sequirmos firmes
no compromisso de melhor servir, escolhemos o caminho

Apostamos, assim, no relacionamento com Nossos
clientes para entregar a melhor experiéncia,

na capacitacdo e na segurancga dos Nossos
colaboradores e na parceria ética e transparente
com nossos fornecedores e diferentes empresas
brasileiras. A nossa transformacao digital e
cultural, que ja estava em curso, foi acelerada
pela pandemia que impds mais dinamismo e nos
apresentou novos desafios. Mas aproveitamos as
oportunidades que também existem em cenarios
desafiadores como este.

Investimos em mais motivagao e engajamento
dos nossos times e nos comprometemos em
ampliar a diversidade. Acreditamos, firmemente,
que a promogao da Diversidade & Inclusao dentro
da Companhia resulta em ideias inovadoras e,
consequentemente, em uma empresa ainda mais
conectada e capaz de gerar valor para clientes,
acionistas e toda a sociedade brasileira.

cielo

Ainovacgdo é a nossa ferramenta de transformacgao
e de apoio a qguem empreende e enfrenta as
dificuldades da luta diaria. Oferecemos cada vez
mais solucdes de produtos e servigos digitais, como
o Cielo Super Link e as transacdes de pagamento
por WhatsApp, sem esquecer o uso das tecnologias
contacteless, NFC e QR Code.

Alinhada a tendéncia da indUstria financeira, de
dar aos consumidores e empreendedores cada

vez mais praticidade com baixo custo, nossa
capacidade e agilidade em inovar beneficiou
milhdes de familias, chamadas de desbancarizadas,
para que pudessem utilizar seus cartdes do

Auxilio Emergencial do Governo diretamente

nos equipamentos da Cielo. E fomos além,
compartilhnamos esta tecnologia com as demais
empresas de adquiréncia, contribuindo para
apoiar a sociedade e impulsionar a economia, num
momento tao dificil.
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Fizemos tudo sob a dotica de um atento

e constante gerenciamento de riscos,
praticando a boa governanca na
continuidade de nosso negocio, na saude
financeira dos clientes e na seguranca
dos colaboradores.

Seguimos assim, diariamente, construindo uma empresa capaz de fazer a
diferenca e de contribuir para o desenvolvimento sustentavel do nosso Pais.

Gustavo Sousa
Diretor-Presidente

Relatério Anual 2020

"
4]
M-



Sobre o Relatério

GRI 102-50 /102-52 / 102-56

Pelo 9° ano consecutivo, apresentamos o Relatdério
Anual de Sustentabilidade da Cielo, iniciativa que
reafirma o nosso compromisso com a transparéncia
e o didlogo com as partes interessadas da
Companhia. Ao longo do documento, destacamos
o desempenho econdmico-financeiro, ambiental

e social do negdcio entre 1° de janeiro e 31 de
dezembro de 2020, contemplando 100% das
operagdes' da Cielo e das empresas controladas
Servinet, Alianca e Stelo.

Além disso, no capitulo Coligadas, trazemos
informacdes sobre Cateno e M4U, coligadas
operadas de forma independente (saiba mais sobre
nossa participacao nessas empresas na pagina 30).

Em linha com as melhores praticas do mercado, o
Relatdrio foi elaborado com base nas diretrizes da
International Integrated Reporting Council (IIRC),
GRI Reporting Framework e da Sustainability
Accounting Standards Board (SASB).

As informacdes apresentadas foram auditadas
pela KPMG Financial Risk & Actuarial Services
Ltda, empresa externa e independente, e
validadas pela alta direcao da Cielo e pelo
Conselho de Administragao.

! Os indicadores deste relatério também contemplam em parte a
Braspag, empresa que foi incorporada a Cielo em setembro de 2020.
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CAPITAL

COMO LER O RELATORIO Natural

As referéncias utilizadas ao longo da
publicagao se desdobram em diferentes
formas de leitura do documento. Além da
leitura linear, é possivel navegar entre os
conteudos de acordo com as diretrizes de
reporte adotadas:

CAPITAL
Financeiro

CAPITAL
Intelectual

(PN CAPITAL
Q Social e de Relacionamento

@ CAPITAL
Humano

CAPITAIS: a estrutura do Relatério é

CONTEUDOS GRI e SASB: a partir de nossos
temas materiais, escolhemos conteldos GRI
e SASB a serem reportados no Relatério. No
inicio de cada capitulo, apontamos quais
conteudos estao sendo abordados e no
indice de Conteldo GRI e no Indice SASB
(pagina 131) explicamos o seu conteudo e
apontamos a pagina em que sao reportados.

Assim, no inicio de cada capitulo,
sinalizamos qual capital serd abordado e
fornecemos uma breve explicagdo sobre
a sua importancia para a Companhia.

baseada nos capitais do Relato Integrado.

OBJETIVOS DO DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL (ODS): levando em conta nossa adesdo aos
ODS, o Relatério considera agueles que sdo prioritarios para a Companhia. Ao longo do conteudo,
apontamos os temas que abordam a contribuicao do negdécio a uma das metas dos ODS .

ODS prioritarios

ERRADICACAD SAUDE DE EDUCACAD |GUALDADE 8 ENPREGOS DIGNOSE. 9 INOVAGAOE 1 0 REDUGAODAS
DAPOBREZA (QUALIDADE DEQUALIDADE DEGENERO

CIDADESECOMMDADES CONSUMO PARGERIAS
DESIGUALDADES 1 LD 12 RESPONSAVEL 17 PELASMETAS

V'S

GRESCINENTOECONONICO INFRAESTRUTURA




cielo
Revisdo da matriz de materialidade

GRI 102-40 /102-42 /102-43 / 102-44 [ 102-46 / 102-47 [ 102-49

M
Com o objetivo de identificar as questdes prioritarias de Eﬁ% Clientes
sustentabilidade em nossa cadeia de valor e entender quUais e
temas devem orientar o conteddo do Relatdrio, realizamos .,é,

a revisao da nossa matriz de materialidade em 2020.

Para garantir que o relato contemplasse os temas de
maior interesse para as partes interessadas, o processo
de revisao da matriz de materialidade se baseou nas
seguintes etapas:

< Avaliamos o cenario estratégico para a Companhia
a partir da selecdo dos temas de maior relevancia,
indicados em iniciativa de mercado para gestao de
sustentabilidade, da avaliagdo de sua importancia

na visdo dos executivos da companhia, e, por fim, da
ponderagcao com os temas considerados materiais
para pares e concorrentes e benchmarks de
sustentabilidade do setor;

< Aplicamos uma consulta online, respondida pelos
orincipais publicos de relacionamento da Companhia; [ .

< Realizamos entrevistas com a alta liderancga, nas

guais apuramos a importancia dos temas para a A

estratégia de atuacdo da Companhia. @ Colaboradores de atendimento
Ao final destas etapas, os aspectos mais relevantes A .

) . . ) ] 7~ Investidores
foram submetidos a aprovac¢ao da Diretoria e do
o - . . —

Conselho de Administragcao da Cielo, consolidando a
matriz de materialidade a seguir.
Relatério Anual 2020 = s



Matriz de materialidade

GRI1102-49

A matriz de materialidade apresentada abaixo considera os temas com mais de 80% de relevancia tanto

no cenario estratégico quanto na consulta aos stakeholders.

Muito Impacto

CONSULTA

Pouco Impacto
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Pouco Impacto

CENARIO ESTRATEGICO

Muito Impacto

O Aspectos nao materiais, mas estratégicos para sustentabilidade na Cielo.

Relatério Anual 2020

80%

cielo

Aspectos materiais prioritarios

1. Relacionamento com o cliente

2. Seguranga da informagao e privacidade

3. Etica e combate a corrupcdo

4, Estrutura de integridade robusta

5. Infraestrutura solida e estabilidade do sistema
6. Diversidade, igualdade e nao discriminagao
7. Atragao e retencao de talentos

8. Engajamento de colaboradores sobre o
Codigo de Conduta

9. Inovagao

10. Diversidade na alta lideranca

11. Boas praticas trabalhistas na cadeia de
fornecedores

12. Treinamento e educagao

13. Avaliagdo ambiental de fornecedores

14. Gestao de residuos eletrénicos

15. Bem-estar e qualidade de vida no trabalho
16. Apoio ao desenvolvimento social

17. Gestao do uso de energia

18. Combate as mudangas climaticas

19. Praticas de compras justas

20. Ampliagao do acesso da populagao ao
sistema financeiro

21. Apoio a pequenos negocios

22. Avaliagao de desempenho do Conselho de
Administragao e Diretoria

23. Gestao do uso de recursos naturais nos
equipamentos e embalagens

24. Remuneracao dos drgaos de governanga

25. Produtos e servicos mais ecoeficientes
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Ao final do processo, chegamos a 17 aspectos considerados relevantes, que foram organizados em sete temas materiais, conforme a tabela a seguir.
GRI102-47 /102-49

Capital Relacionado

Aspectos materiais Temas Materiais ODS Relacionados
- Relato Integrado

16 Pazeausie

Estrutura de integridade robusta

Etica e combate a corrupcao Conduta ética e integra
16 PAZEJUSTICA
Engajamento de colaboradores sobre o Cédigo de Conduta z
8 Gesanioonn [§ G PAZEWUSTIER Q\Q
Relacionamento com o cliente Relacionamento com o cliente £ .
== Social e de
Relacionamento
N e L
Apoi nvolvimen ial i
poio ao desenvo ento socia [y !ﬂl ﬁ/i @
. .. . 1 e e [ 10 32655
ADOIO 3 begUENos Neadcios Relagdes comerciais préximas . .. a
P Peq 9 e sustentaveis it i) =)
hEe ™
Boas praticas trabalhistas na cadeia de fornecedores
8
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GRI 102-47 /102-49

Capital Relacionado

Aspectos materiais Temas Materiais ODS Relacionados
- Relato Integrado

17 s
PEASMETAS

Inovacao Protagonismo e Inovagédo @
16 PAZEJUSTICA @
Infraestrutura solida e estabilidade do sistema L
- Intelectual
Seguranca e disponibilidade dos sistemas
10 i, | 16 P
Seguranca da informacao e privacidade <) z_
A4 - ]
Gestao de residuos eletrénicos A
e | 4

Ecoeficiéncia
12 5 Natural
Avaliacdo ambiental de fornecedores QO

IGUALDADE ¢ REDUGAODAS PAZEJUSTIGA
e 10 ssiiaizs § 16 ¢

Diversidade, igualdade e nao discriminagao g 4E> z_

IGUALDADE 10 REDUGADDAS
DEGENERD DESIGUALDADES

. . . -~
Diversidade na alta liderancga @' «<=>
v
i tonc w8 A B 10 s @
Atracdo e retencao de talentos Gente e Gestdo i @’ 1
i | N o | 3
Humano
ot ) g mmm,,,
Treinamento e educacgéo m!” M
1
Bem-estar e qualidade de vida no trabalho _/\,\/\. ﬁ/"
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Metas para temas materiais

2019-2020

TEMA MATERIAL

Foco no atendimento e satisfacdo
do cliente, adequando produtos e
servicos as suas necessidades

Prevencao e controle de fraude
e seguranca cibernética

Tendéncias e disrupgdo tecnolégica

Relatério Anual 2020

META

Atender 95% das demandas em até sete dias Uteis

Atualizar a tecnologia das plataformas de gestao
de acessos para colaboradores e clientes, e atingir a
diminui¢dao de 50% dos apontamentos de auditoria
gue acontecem em decorréncia de problemas

nas integracdes existentes com os sistemas

Aumentar em 100% a base de clientes
gue utiliza o Super Link

cielo

STATUS

Meta atingida
Em 2020, mais de 95% das demandas foram
finalizadas em até cinco dias Uteis

Meta atingida

Em 2020, avancamos na implementagao de
projetos e agdes relacionados com prevengao e
controle de fraude e seguranca cibernética.

Além disso, conquistamos uma melhora nos
nossos indices de redugao de pontos de auditoria,
e estamos buscando a reducao completa deles

Meta atingida
A pandemia da Covid-19 acelerou a mudanga de
comportamento dos negocios e dos consumidores,
gue passaram a utilizar cada vez mais tecnologias
digitais para fazer seus pagamentos:
- Crescimento de 6,5 vezes na
base ativa do Super Link;
+de 1.000% de aumento em novos
credenciamentos para utilizagao do Super Link;
Super Link registrou aumento exponencial
de 1.659% na procura e credenciamento
em 2020, quando observamos um salto de
aproximadamente 700 clientes em fevereiro para
mais de 18 mil credenciamentos em abril.
Saiba mais na pag. 91
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Metas para temas materiais

2020-2021

Apurar dentro do prazo médio de investigacao de 35 dias os relatos "dentro do escopo" registrados no

Conduta ética e integra Canal de Etica, no periodo de dezembro de 2020 a novembro de 2021

Relacionamento com o cliente Atingir 85% de Indice de Satisfacdo do Cliente em 2021

Relagbes comerciais proximas e sustentaveis Alavancar impacto social através de produto voltado ao microempreendedor

Foco no desenvolvimento dos pilares estratégicos de nosso planejamento estratégico: pagamento digital,

Protagonismo e Inovacgao ~ ~ ) . T
expansdo da atuagdo com foco em agregar mais valor aos nossos clientes e transformacgao digital.

Implementar acdes e projetos de segurancga e disponibilidade de sistemas, com foco em atingir nota

Seguranca e disponibilidade dos sistemas 2.75 no Cybersecurity Framework (CSF) do National Institute of Standards and Technology (NIST)

Ecoeficiéncia Metas relacionadas a emissbdes, energia, agua e residuos (p. 82, 84 e 85)
Gente e Gestdo Implementar a nossa Politica de Diversidade e Inclusao
. n
Relatorio Anual 2020



Metas para temas materiais

Ecoeficiéncia

Meta_2020

Abastecer a frota somente

Emissdes com o biocombustivel etanol e
Escopo 1 reduzir em 90% as emissdes de
combustao movel
Emissoes Adquirir certificado para 100% da
Escopo 2 energia consumida
. Tendo em vista as projecdes de
Emissoes ~ .
retomada de mercado, nao foi
Escopo 3 .
possivel estabelecer meta
. Adquirir 100% da energia de fontes
Energia L
renovaveis
< Consumo de até 10 litros por
Agua .
pessoa/dia
A possibilidade de proposi¢cao de
uma meta para este tema serd
Residuos decidida apds a verificagao do
comportamento da geragao de
residuos em 2020
Relatério Anual 2020

Status

Meta parcialmente atingida

Em 2020, atualizamos a nossa Norma de Abastecimento, orientando
os colaboradores que utilizam carro e necessitam de reembolso

a abastecer apenas com etanol, combustivel renovavel e menos
poluente. Por meio da iniciativa, foi possivel evitar 550,12 tCO_e de
emissoes e reduzir em 35,53% as emissdes de combustdo movel

Meta atendida
Com a compra de I-REC, neutralizamos nossas emissdes de 2020

Meta sera discutida em 2021

Meta atendida
Através da compra de |-REC

Meta atendida

Em 2020, o consumo de agua foi de 2,03 litros por pessoa/dia entre
os colaboradores da Sede (Matriz). Ao todo, foram consumidos 1.688
m?* de agua, volume 55% menor que o consumido no ano anterior. A
reducdo estd associada ao deslocamento de parte dos colaboradores
para o home office a partir de marco em funcdo da pandemia

Ainda em estudo, devido a pandemia e com o home office, nao foi
possivel realizar tal estudo comportamental previsto para 2020

cielo

Meta_2021

Manter a relagdo das emissdes de
escopo 1+ escopo 2/EBITDA em até 1,1

Neutralizar 100% das emissdes
contabilizadas em escopo
1 através de offset

Manter a relagdao das emissdes de
escopo 1+ escopo 2/EBITDA em até 1]

Neutralizar 100% das emissbes
contabilizadas em escopo
2 através de offset

Meta sera discutida em 2021

Manter I-REC

Consumo de até 10 litros por pessoa/dia

Meta sera reavaliada/discutida em 2021

12



Destaques de 2020

Resposta a pandemia

Diante dos desafios inéditos trazidos pela pandemia da Covid-19,

trabalhamos para garantir a continuidade do negdcio, ao mesmo

tempo em que atuamos no enfrentamento dos impactos da

pandemia em nossos colaboradores, clientes e comunidades.

RS 5 bilhoes

em antecipacdo de
recebiveis para o comércio.

RS 957.600,00

em doacgdes para o combate a
pandemia.

RS 1,253 milhoes

investidos em iniciativas voltadas
a saude e bem-estar dos
colaboradores.

Relatério Anual 2020

1,5 milhéo

de maquininhas habilitadas
para receber pagamentos
do Auxilio Emergencial.

139.932 doacodes,

junto com

68.000 pessoas.

113 mil inscritos

no evento "Seu Negdcio Digital
em 5 dias", com 1,83 milhdes de
visualizagOes.

5.817 testes

de Covid-19 doados as Casas
André Lufs.

3 pontos percentuais

de aumento na penetracao das
transacoes contactless (NFC,
QR e e-commerce).

70 mil

empreendedores digitalizados
em parceria com o SEBRAE.

cielc

Crescimento de

6,5 vezes

na base ativa do Super Link.

+ de 1.000%

de aumento em novos
credenciamentos para utilizagao
do Super Link.

46 mil

pessoas impactadas por agcoes
de voluntariado.



Demais destaques do ano

Relatério Anual 2020

Reformulacg¢ao do
Cédigo de Conduta
Etica da Cielo

93,7% dos colaboradores
concluiram o novo
treinamento em
Compliance

100% das denuncias
recebidas pelo Canal
de Etica apuradas

+ de 70 cursos gratuitos
disponibilizados no
nosso site para alavancar
as vendas digitais

Elaboracdo do Manifesto
de Diversidade & Inclusdao
da Cielo

Média de 28,16 horas
de treinamento
oferecidas para cada
colaborador

Revisdao do nosso
Planejamento Estratégico
de Sustentabilidade
2021-2025

143 startups inscritas
no nosso Programa
de Mentoria

cielo

+ de 100 startups
no Radar Cielo

89% do portifélio
utilizando
metodologias ageis

+ de 80% dos aprovados

no Programa de Estagio pretos

ou pardos e 50% LGBTQIA+
e interseccionalidades
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Prémios e reconhecimentos

Prémio Etica nos Negécios
Uma das sete Companhias vencedoras da premiacgao
promovida pelo Instituto Etica nos Negdcios.

Prémio Melhores da Dinheiro
1° lugar na categoria Recursos Humanos na
premiagao promovida pela Istoé Dinheiro.

ISE B3

Integrante, pelo 8° ano consecutivo, do ndice de
Sustentabilidade Empresarial, organizado pela B3 -
Brasil, Bolsa, Balcdo.

Brasil Design Awards
1° lugar em Reposicionamento de Marca na
Categoria Branding - Voto Popular.

Prémio Valor Inovacao

6° lugar no ranking entre as empresas mais
inovadoras na premiacao promovida pelo jornal
Valor Econémico.

Marcas Mais Valiosas do Brasil
Eleita a 23° marca mais valiosa do Pais no ranking
da Brand Finance no Brasil.

1ICO2
Integrante do indice de Carbono Eficiente (ICO,) da
B3 - Brasil, Bolsa, Balcao.

Relatério Anual 2020

Prémio Melhores da Dinheiro

3° lugar entre as 100+ Inovadoras em Meios
de Pagamento e Adquirentes na premiagao
promovida pela Istoé Dinheiro com o case do
Auxilio Emergencial.

Prémio Valor 1000

5°lugar no ranking de Servicos Especializados, na

premiagao promovida pelo jornal Valor Econdmico.

Brasil Design Awards
3°lugar em Branding na Seleg¢ao do Juri.

Top Of Mind

Vencedora do prémio.

indice S&P/B3 Brasil ESG

Integrante do Indice S&P/B3 Brasil ESG em
reconhecimento as praticas ambientais, sociais
e de governanca.

Prémio Epoca Reclame Aqui
2° lugar na premiac&o promovida pela revista Epoca.

Prémio Cliente S.A.

Finalista do prémio promovido pela revista Vocé S.A.

cielo

Prémio Consumidor Moderno
1° lugar na Categoria Adquirente.

Prémio Consumidor Moderno
1° lugar no setor de Servicos Financeiros.

Marcas Mais Valiosas
14° marca mais valiosa no ranking da consultoria
global de marcas Interbrand.

100 Open Startups
63° lugar no ranking Open Corps.

Prémio iBest
Finalista da premiacao.

15



Capital Financeiro
Resultados das operagdes
Receita de R$ 11,186 bilhdes em 2020

Infraestrutura

Rede de operacdes distribuida

por 99,99% das cidades brasileiras
Logistica

Redes de atendimento digitalizadas,
visando a satisfagao do cliente

Cultura inovadora

Cielo Digital

Equipes organizadas em squads e tribos,
facilitando a inovagao

Ferramentas de big data para a analise de
grande volume de dados

Capital Social

1,4 milhoes de clientes
Reputagdo da marca Cielo
Mais de 1.000 fornecedores

Colaboradores
Mais de 3.929 colaboradores

Capital Natural

Agua e energia para abastecer operacdes
Consumo de recursos naturais (papel,
plastico, combustiveis)

Meio sob pressdo das mudancas climaticas

Relatério Anual 2020

GCeracdo de valor

Como geramos valor em 2020

Insumos | Valor gerado

® Diretrizes
Estratégicas @ Produtos e

Atributos Servigos
Culturais

Capital Social

Colaboradores Colaboradores

Cultura Social

Cultura Social

Ambiente externo

Capital Social

I GRS N ©

Economia Orgéos Pandemia da
Reguladores Covid-19

Compromissos
internacionais

cielo

Capital Financeiro
Lucro liguido de R$ 631,5 milhdes
R$ 669 milhdes distribuidos aos acionistas

Infraestrutura
Ampliagao do uso do Super Link e base
de produtos online

Cultura inovadora
Implementacao do Super Link
Digitalizacao das transagdes
Recebimento de pagamentos do Auxilio Emergencial
PIX
Cielo Garagem

Capital Social

- Catalisadores de cerca de 8,38% do PIB brasileiro
por meio dos pagamentos realizados em nossas
plataformas.
Contribuicao para a geragao de empregos no pais
Apoio aos pequenos negdcios durante a pandemia
R$ 2,04 bilhdes gastos com fornecedores
socialmente responsaveis
Apoio ao desenvolvimento social
indice de Satisfacéo do Cliente de 82%*
Investimento Social Privado

Colaboradores
Média de 28,16 horas de treinamento por
colaborador
Programa de Diversidade
Voluntariado

Capital Natural

- Abastecimento da frota com etanol, emitindo
menos CO,
Reducdo no consumo de energia
8 toneladas de residuos reciclados
Logistica reversa e reciclagem de equipamentos
eletrénicos

*Cerca de 82% dos consultados demonstraram satisfacao
com a qualidade do relacionamento e do atendimento,
dos produtos, servigos e solugdes — conferindo a Cielo

notas entre 7 e 10.
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ODS relacionados
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cielo
Quem somos

GRI102-1/102-2 /102-3 /102-4 / 102-5 / 102-6 / 102-7

Com 25 anos de atuacgao no Pais, a Cielo S.A. € uma empresa
de tecnologia e servigos para o varejo, com o propodsito de
simplificar e impulsionar negécios para todos. Somos lideres
no segmento de pagamentos eletrénicos na América Latina.
Por meio de um extenso portfélio de solucdes, atendemos as
necessidades dos nossos mais de 1,4 milhdo de clientes ativos,
gue incluem desde empreendedores individuais até grandes
varejistas espalhados por todo o Brasil, tanto no mundo fisico
guanto no e-commerce.

Somos catalisadores

de cerca de 838% do

PIB brasileiro por meio dos
pagamentos realizados
em nossas plataformas.

Operamos com uma plataforma de solugdes tecnoldgicas

para o credenciamento, a transmissao, o processamento e a
liguidacao financeira de transacdes e captura das principais
bandeiras nacionais e internacionais de cartdes de crédito

e débito, apoiados por uma estrutura de logistica robusta e
infraestrutura aderente aos mais rigidos padrdes de seguranca.

Somos uma sociedade anénima de capital aberto, com sede na
cidade de Barueri (SP) e atuante também nos Estados Unidos
por meio de subsidiaria.

18
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6,2 bilhoes

de transacoes

RS 644 bilhdes

de volume financeiro capturado

RS 10,9 bilhoes

de valor de mercado

@ RS 631,5 milhdes

de lucro liquido

6] [1] [e] [e
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Nossos numeros

+ de T milhdo

de terminais com contactless

Presentes em

5.564 mil (99,9%)

municipios do Brasil

3.929

colaboradores

RS 32,3 bilhoes

de Produtos de prazo ao varejo
e empreendedores em 2020

2] [&] [e

©

cielc

35,2 %

de market share

1,4 milhdo

de clientes

8,38%

do PIB brasileiro catalisado
por meio dos pagamentos

realizados em nossas

plataformas

31,2%

de penetracao



Nossas
solucoes

GRI1102-2

A Cielo é mais que uma maquina

de pagamentos. Nosso modelo de
negoécios contempla um amplo
portfélio de produtos e solucdes para
atender todos os tipos de negoécios

e as necessidades dos clientes,
efetivando a democratizacao dos
meios de pagamentos.
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MAQUININHAS

cielo

CIELO ZIP

maquina portatil e rapida
gue nao precisa de celular,
voltada para profissionais que
precisam de mobilidade.

CIELO LIO

muito Mais que uma maquina
de cartado, permite controlar

o estoque na palma da mao,
fazer pedidos, fechar contas,
emitir nota fiscal e fechar

0 caixa, tudo isso integrado
com o sistema da loja.

CIELO MINI ZIP
maquininha portatil que
nao precisa de celular e nao
gasta papel, oferecendo
agilidade e facilidade para
vender em qualquer lugar.
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Nossas
solucoes

GRI1102-2

A Cielo é mais que uma maquina

de pagamentos. Nosso modelo de
negoécios contempla um amplo
portfélio de produtos e solucdes para
atender todos os tipos de negoécios

e as necessidades dos clientes,
efetivando a democratizacao dos
meios de pagamentos.
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SERVICOS \

cielo

PARA
VENDER
MAIS

PROMO

servico exclusivo

que permite realizar
promogodes diretamente
nas maquinas Cielo.

RECARGA DE CELULAR
as maquinas da Cielo podem
ser utilizadas para a recarga de

CONVERSOR DE MOEDAS
as maquinas da Cielo

sao habilitadas para
pagamento em mais de
80 moedas estrangeiras.

celular,aumentando as vendas.

PARA
GERENCIAR OS
NEGOCIOS

APP CIELO

permite a gestdo de vendas e
recebimentos do negdcio de
um jeito simples e pratico.

CARTEIRA DIGITAL CIELO
permite o acompanhamento
das movimentacgdes da
conta em tempo real,

além do recebimento

e envio de dinheiro de

forma descomplicada.

CIELO FAROL
oferece informacdes
sobre o perfil de renda e o

comportamento de compra dos
clientes, além de comparagao

com negocios semelhantes.

CIELO STORE

oferece uma série de
aplicativos que agilizam o
dia a dia dos negdcios.

PARA
CONHECER
O MERCADO

ICVA

o Indice Cielo do Varejo
Ampliado (ICVA) acompanha
mensalmente a evolugdo do
comércio de acordo com a
receita nominal de pequenos
lojistas a grandes varejistas.
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Nossas
solucoes

GRI1102-2

A Cielo é mais que uma maquina

de pagamentos. Nosso modelo de
negoécios contempla um amplo
portfélio de produtos e solucdes para
atender todos os tipos de negoécios

e as necessidades dos clientes,
efetivando a democratizacao dos
meios de pagamentos.
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CIELO SUPER LINK

permite realizar vendas
online nas redes sociais, sem
precisar de uma loja e sem
taxa de adesao.

SOLUCOES PARA E-COMMERCE \

cielo

CHECKOUT CIELO

solugcdo de pagamento que
permite o monitoramento
de 100% das vendas

em tempo real.

API E-COMMERCE CIELO
solugcdo completa de
pagamentos para qualquer
tipo de negdcio, que
permite a integracao rapida
para desenvolvedores.

PRODUTOS DE CREDITO

CREDITO SEM
GARANTIA
Receba Mais
(Capital de Giro).

AQUISICAO DE
RECEBIVEIS

Recebimento
antecipado.

RECEBA RAPIDO

CREDITO COM
GARANTIA
Crédito com
garantia de imovel.

22



. cielo
Proposito e Visdo

GRI1102-16

PROPOSITO

Simplificar e impulsionar negécios para todos

Atuamos para simplificar o cotidiano de milhdes de

consumidores e empresas e impulsionar negdécios Ser a plataforma inteligente mais desejada

para todos na economia de mercado. A geracdo de do comércio brasileiro

oportunidades por meio dos nossos negdcios traz

também a possibilidade de trabalho e renda para

milhdes de familias, gue merecem viver em uma Trabalhamos para sermos reconhecidos como a

sociedade justa, equitativa e sustentavel. Buscamos plataforma inteligente que integra toda cadeia

viabilizar todo tipo de diversidade ao impulsionar de valor, em solug¢des amplas e personalizadas

negocios para todos e, por meio da inovagao, nos territdrios de digital banking e marketplace

a simplificacao dos processos e relagdes das no comeércio brasileiro. Seremos referéncia por

empresas e clientes, tornar o contexto do comércio nossa atuagao com praticas sustentaveis e de

mais sustentavel. responsabilidade social e desejados por nosso
papel na inclusao de toda diversidade de pessoas.
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Capitulo 2

> GOVERNANCA

“RISCOS

4




Governanca

Nosso sistema de governanca corporativa

tem como principios direcionadores a
transparéncia, a equidade, a prestacao de
contas (accountability) e a responsabilidade
corporativa, os quais, quando convertidos em
praticas de governanga corporativa, permitem
o aperfeicoamento da gestdo, a harmonizacao
de interesses, a sustentabilidade do negdcio

e a geragao de valor para a perenidade da
Companhia. Desde junho de 2009 aderimos
ao Novo Mercado da B3, conforme clausula
prevista em nosso Estatuto Social. A listagem
nesse segmento implica a adogcdo de um
conjunto de regras de governanca adicionais as
exigidas pela legislacao brasileira, ampliando
os direitos dos acionistas minoritarios, além

Relatério Anual 2020

de uma politica de divulgacao de informacdes
mais transparente e abrangente. Consolidamos
todos os principios e as praticas de governancga
adotados em uma Politica de Governanga
Corporativa, bem como o0 nosso compromisso
com a adogdo das melhores praticas, tendo
como referéncia o Cédigo das Melhores
Praticas de Governanca Corporativa e o

Codigo Brasileiro de Governancga Corporativa -
Companhias Abertas.

Além disso, a Cielo langcou em 2011 um
programa patrocinado de ADRs de Nivel |,
facilitando o acesso as suas agdes por parte de
investidores baseados no exterior, e reforcando
seu compromisso com praticas internacionais.

cielo
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cielo

Estrutura de _
Administragdo Acionistas

GRI102-18 | 102-22

A Cielo é administrada pelo

Conselho de Administracao, Conselho de Administracao Conselho Fiscal
composto por membros eleitos em

Assembleia Geral e pela Diretoria

Estatutaria, conforme previsto no

Estatuto Social da Companhia. . ] ] ) . ) ) ) .
Comité de Riscos Comité de Financas Comité de Pessoas Comité de Governanca Comité de Comité de Auditoria

Corporativa Sustentabilidade Auditoria Independente

O Conselho de Administracao

€ assessorado tecnicamente
pelos seguintes Comités de Diretoria Estatutaria

Assessoramento: Comité de

Auditoria-6rgao estatutario e . ) .
. Secretaria de Governanga Corporativa Presidéncia
de carater permanente, com

autonomia operacional e

orcamento proprio aprovado

pelo Conselho de Administracao,

omité de Finangas, Comité de . c A . C A . C A . . . . . . . A
c &as, ) o Vice-Presidéncia Vice-Presidéncia Vice-Presidéncia Diretoria de Riscos, Diretoria Executiva Vice-Presidéncia
Governanga Corporativa, Comité Ri e Finangas Comercial Comercial Compliance, Gente, Gestao Executiva de
de Pessoas e Remuneragao, e Varejo Grandes Contas Prevencao e e Performance Experiéncia do
Comité de Riscos e Comité de Seguranca Cliente

Sustentabilidade.

O Conselho Fiscal da Companhia

Férum de Férum de Férum Férum de Férum de Férum Férum Gestor de Férum de Férum de Privacidade Férum de

é instalado por deliberagao da Diversidade Inovacdo de Precos Investimento Divulgacio de Etica Seguranca da Informacao Produtos e e Protecdo de Dados Negécios
Assembleia Geral ou a pedido Social e Cultural e Prevencao a Fraude Servicos

dos acionistas, nas hipodteses
previstas em lei, com carater nao
permanente e as atribuicdes e
poderes conferidas por lei.
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A politica de indicagao e remuneragao da composi¢cao dos
o6rgaos de governanca consolida as diretrizes, os critérios

e o processo de selecdo de membros para atuagao em
seus orgaos de governanga, visando garantir a composi¢ao
adequada destes érgdos e alinhamento as melhores
praticas de governancga. Assim, garantimos um quadro de
profissionais altamente qualificados, considerando:

< Notavel experiéncia (técnica, profissional e académica)
compativeis com o cargo para os quais foram indicados;
< Profissionais com disponibilidade de tempo

para dedicar-se adequadamente a funcao;

< Que estejam alinhados aos valores e a cultura da
Companhia e ao seu Cédigo de Conduta Etica;

< Profissionais com caracteristicas e perfis diferentes,
visando a complementariedade de competéncias

(tais como aspectos sociais e ambientais);

< Adiversidade de conhecimentos, experiéncias,
comportamentos, bem como de género, faixa

etaria, aspectos culturais, etnia, dentre outros.

A participagcao como membro em mais de quatro Conselhos
de Administragcdo de companhias de capital aberto, bem
como a reeleicao dos membros ao Conselho, devera levar
em consideragao a sua assiduidade nas reunides durante

o seu Ultimo mandato, sendo recomendavel a reeleicao do
indicado que tenha comparecido a, no minimo, 75% (setenta
e cinco por cento) das reunides em seu uUltimo mandato.

Maiores informacdes sobre estrutura e praticas de
governanca estao disponiveis no endereco eletrénico:

https://ri.cielo.com.br/sobre-a-cielo/
governanca-corporativa/
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Nome

Aldo Luiz
Mendes

Carlos Motta dos

Santos

Edson Marcelo
Moreto

Edson Rogério
da Costa

Francisco
Augusto da
Costa e Silva

Francisco José
Pereira Terra

Gilberto
Mifano

Gustavo de
Souza Fosse

Marcelo
de Araujo
Noronha

Mauro
Ribeiro Neto

Vinicius Urias
Favarao

Idade e Data
de Nascimento

62 anos
(13/10/1958)

50 anos
(03/09/1970)

50 anos
(16/01/1970)

50 anos
(29/12/1970)

72 anos
(06/09/1948)

5T anos

(25/05/1969)

71 anos
(11/11/1949)

48 anos
(14/05/1972)

55 anos
(10/08/1965)

32 anos
(13/03/1988)

46 anos
(20/11/1974)

Cargo

Conselheiro
Independente

Conselheiro
Externo

Conselheiro
Externo

Conselheiro
Externo

Conselheiro
Independente

Conselheiro
Externo

Conselheiro
Independente

Conselheiro
Externo

Conselheiro
Externo

Conselheiro
Externo

Conselheiro
Externo

Data da
Eleicdo

24/07/2020

24/07/2020

24/07/2020

24/07/2020

24/07/2020

24/07/2020

24/07/2020

26/01/2021

24/07/2020

24/07/2020

24/07/2020

Término do
Mandato

até AGO
2022

até AGO
2022

até AGO
2022

até AGO
2022

até AGO
2022

até AGO
2022

até AGO
2022

atée AGO
2021

até AGO
2022

até AGO
2022

até AGO
2022

cielo

Composicdo do Conselho de Administracéo

Percentual de
participagao
nas reunides

96,70%
100,00%
100,00%
96,70%
100,00%
93,30%
100,00%
N/A
96,70%
96,70%

100,00%
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Composicdo dos Comités de Assessoramento

Comité

Auditoria

Financas

Governanca
Corporativa

Pessoas e
Remuneracao

Riscos

Sustentabilidade
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Nome

Gilberto Mifano

Francisco José Vieira Félix da Silva
José Antonio Teixeira

Ménica Luciana Martins de Oliveira
Aldo Luiz Mendes

Francisco José Pereira Terra
Fernando Sabbi Melgarejo
Francisco Augusto da Costa e Silva
Arthur José André Neto

Rodrigo Felippe Afonso

Gustavo Henrique Santos de Sousa
Francisco Augusto da Costa e Silva
José Avelar Matias Lopes

Vinicius Urias Favarao

Aldo Luiz Mendes

Glaucio Nery Henrique

Marcelo Souza Ramos

Thais Regina Gongalves Torres
Francisco Augusto da Costa e Silva
Aldo Luiz Mendes

Francisco José Pereira Terra
Fernando Pinto Lima

Edson Rogério da Costa

Cargo
Coordenador
Membro
Membro
Membro
Coordenador
Membro
Membro
Coordenador
Membro
Membro
Membro
Coordenador
Membro
Membro
Coordenador
Membro
Membro
Membro
Coordenador
Membro
Membro
Membro

Membro

Independente

Sim

cielo

As vice-presidéncias possuem independéncia de atuagao entre

si. A Diretoria de Riscos, Compliance, Prevencao e Seguranga é

independente das vice-presidéncias das areas de negdcios.

Composicdo da Diretoria Executiva

Nome

Gustavo Henrique
Santos de Sousa

Superintendente
de Finangas
(Interino)*

Paulo Adriano
R6mulo Naliato

Jualio Almeida
Gomes

Renata Andrade
Daltro dos Santos

Fernando
Pinto Lima

Marcelo de
Giuseppe Toniolo

Cargo

Diretor-Presidente

Vice-Presidente Executivo de Finangas e
Diretor de Relagdes com Investidores

Vice-Presidente Executivo da Comercial
Canais Proprios e E-commerce

Vice-Presidente Executivo de
Experiéncia do Cliente

Vice-Presidente Executiva
de Grandes Contas

Diretor Executivo de Gente,
GCestao e Performance

Diretor de Riscos, Compliance,
Prevencao e Segurancga

Composic¢do do Conselho Fiscal

Nome Independente
Marcos Aparecido Galende Nao
Felipe Guimaraes Geissler Prince N&o
Antonio Joaquim Gonzalez Rio Mayor Sim
Herculano Anibal Alves Nao
Julio César Rodrigues da Silva N&o
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Modelo solido de governanca

<

Conselho de Administragao (CA)
composto por um total de 11 integrantes,
trés deles independentes;

¢ Cargos de Presidente do CA e do Diretor-
Presidente sao ocupados por pessoas
distintas, conforme o Estatuto Social;

¢ Secretaria de Governanga Corporativa
reporta ao Conselho de Administragao;

¢ Avaliacao anual do Conselho de Administragao,
com mecanismos que compreendem
abordagem colegiada e individual, conduzida
pela Secretaria de Governancga Corporativa,
com a participagao e os direcionamentos
do Coordenador do Comité de Governanca
Corporativa (membro independente
do Conselho de Administracao);

¢ Avaliacao externa periddica liderada
por uma consultoria externa, com o
direcionamento do Coordenador do Comité
de Governanga Corporativa e apoio da
Secretaria de Governanca Corporativa;

Relatério Anual 2020

¢ Portal eletronico de governancga corporativa
para restringir a troca de informacgdes com
os membros do Conselho de Administragao
e Comités de Assessoramento;

¢ Agenda fixa de temas recorrentes a serem
discutidos no CA, que inclui a gestao de
impactos econdémicos, ambientais e sociais,
e calendario anual de reunides ordinarias
do Conselho de Administragao, Conselho
Fiscal e comités de assessoramento;

¢ Adocao de “Proposta de Deliberacao” para
formalizagdo do processo deliberativo do
Conselho de Administragao de forma clara;

¢ Programa de integragao para novos membros

dos 6rgaos de governanca
da Companhig;

¢ Compromisso com a diversidade
na alta administracao;

¢ Previsao de diretrizes de governanca
da Companhia e das suas sociedades
controladas alinhadas por meio de
documentos societarios (Estatuto Social,
Acordo de Acionistas, Regimentos e
Politica de Governanga Corporativa);

cielo

Revisdo periddica de politicas,
normas e procedimentos;

Manual para participagao de
acionistas em assembleias;

Politica de Transacdes com Partes Relacionadas
e situagdes envolvendo conflito de interesses,
cuja diretriz é assegurar que os controladores
da Companhia ndo participem de decisdes

nas quais possam ser beneficiados;

De acordo com os critérios da SAM, todos os
membros do Conselho de Administragao da
Cielo sdo considerados membros independentes.
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Joint ventures
e coligadas

GRI1102-10

Com o objetivo de criar valor para
0s acionistas, Nosso planejamento
estratégico busca a diversificacao
do portfélio de produtos e servicos
da Companhia por meio de
coligadas: sociedades em que
detemos 10% ou mais do capital,
mas Nao o seu controle.

Essas empresas seguem nossas
diretrizes de governanga corporativa

e politicas institucionais. Sua gestao
econdmico-financeira, mercadoldgica,
regulatoéria, administrativa, operacional
e de riscos conta com o apoio das
respectivas areas técnicas da Cielo,

de modo a promover o melhor
alinhamento em temas sensiveis a
sustentabilidade das companhias,
trazendo a eficiéncia, a eficacia e

a efetividade dos negdcios. Saiba

mais sobre quais informacdes

dessas empresas sao cobertas por
este Relatdrio nas paginas 101-116.

* A Braspag foi extinta e incorporada a Stelo

Relatério Anual 2020

ALIANCA PAGAMENTOS
E PARTICIPAGOES LTDA

SERVINET
|

cielo

Sociedade andnima de gestao de contas de pagamento.
Mais informacdes no capitulo Coligadas

Empresa americana de adquiréncia (fisica e online) e processamento de pagamentos.

Digitalizagcao de meios de pagamento e solu¢gdes moveis. Empresa do Grupo Cielo.
Mais informacdes no capitulo Coligadas

Solugdes de pagamentos fisicos, com 100% do capital social detido pela Cielo.

Presta servicos de desenvolvimento e manutencdo de contatos com
estabelecimentos comerciais e com estabelecimentos prestadores de servigos
para aceitacao de cartdes de crédito e de débito, bem como outros meios de
pagamento; e na participagao em outras sociedades como socia ou acionista.

Presta servicos de manutencao de contatos com estabelecimentos comerciais para a
aceitagao de cartdes de crédito e de débito, bem como outros meios de pagamento.

LEGENDA

Coligadas operadas de forma independente
Hl Controladas diretamente pela Cielo
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Gestdo de Riscos

GRI102-15

Possuimos uma Politica de Gestao de Riscos
Corporativos e Controles Internos, que
contempla as diretrizes e responsabilidades
sobre a gestdo integrada dos riscos
corporativos, controles internos e continuidade
do negdcio, em linha com as regulamentacdes
aplicaveis e as melhores praticas de mercado.

Revisada durante o segundo semestre de 2020
e aprovada pelo Conselho de Administracao
em fevereiro de 2021, quando passou a

incluir as diretrizes para gerenciamento dos
riscos de crédito, mercado e Liquidez, que
antes estavam em uma politica apartada.

A politica contempla diretrizes que visam
orientar a Companhia na adogao de um
processo estruturado de gerenciamento

de riscos compativel com a natureza das
nossas atividades e do nosso porte, além de
buscar protecao dos negécios e da situagao
econdmico-financeira da Companhia. Além
disso, o documento assegura uma metodologia
para identificar e manter atualizada a

relacao dos principais riscos corporativos aos
quais estamos expostos. A partir de nosso
apetite a riscos, podemos fazer a priorizagdo

e o tratamento dos riscos elencados.
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A revisdo e atualizacdo
da Politica fica sob a
responsabilidade da
Diretoria de Riscos,
Compliance, Prevencdo
e Seguranc¢a, que se
reporta diretamente Qo
presidente da CIELO,
atuando de forma
consultiva junto as dreas
executivas, porem com
avaliagcdo e reporte
independente sobre

o0 gerenciamento dos
riscos da Companhia.

Para identificar os principais riscos e
oportunidades do negdcio, realizamos ciclos
de planejamento estratégico periddicos a
cada trés anos, com revisdes anuais, durante
0s quais é feito um mapeamento extensivo
do mercado e de riscos estratégicos ao
negdcio nas dimensdes de competicao/

modelo de negdcios, tecnologia e regulacao.

cielo

Adicionalmente ao processo formal de
planejamento estratégico, possuimos
processos internos com foco no
monitoramento do mercado e na identificagao
de potenciais riscos e oportunidades para o
negodcio. Exemplos desses processos incluem:
pesquisas com clientes Cielo e do mercado,
monitoramento de tendéncias nacionais e
internacionais do mercado de pagamentos e
de tecnologia e acompanhamento da agenda
regulatéria do Banco Central (Bacen).

A Politica de Gestao de Riscos Corporativos
e Controles Internos contempla o
acompanhamento das modificagdes no
ambiente regulatoério, incluindo as regras
estabelecidas pelas bandeiras, garantindo
a conformidade dos produtos e processos
as normas internas e externas vigentes. A
Politica também orienta a disseminagao da
cultura de gestao de riscos, controles internos,
continuidade de negdcio, compliance,
seguranga e privacidade da informacéo

e prevencgao a fraudes e a lavagem de
dinheiro por meio de um programa de
capacitagao periodica dos colaboradores.

31



cielo

Em 2021, a Cielo evoluiu seu . O T,
inventario de riscos corporativos, Lt : e,
listando alguns riscos existentes S :
anteriormente com um nivel maior R
de detalhes, com o intuito de dar o Lt ces e 2° LINHA DE DEFESA
. - N . . S o0 .. Gestdo de Riscos,
maior visibilidade a administragao et *. Compliance e Prevengdo
sobre os riscos relevantes para a o’ ‘. B
. - o °. Estrutura com atuagao
Companhia. A elaboragao do mapa oo 12 LINHA DE DEFESA . consultiva junto as areas
. . . . Lad e P . .
de riscos foi realizada por meio de , Areas de Negdcio e Suporte ¢, executivas, porem com 3° LINHA DE DEFESA
° . avaliagdo e reporte

um método proprio, baseado nas Auditoria interna

Todos os colaboradores devem ° independentes as estruturas
assegurar a efetiva gestao de governanga sobre o

de riscos dentro do escopo gerenciamento dos riscos da
das suas responsabilidades Organizagao.

organizacionais diretas.

Fornecer opinides
independentes a Alta
Administracao, por meio do
Comité de Auditoria, sobre o
processo de gerenciamento
de riscos, a efetividade

melhores praticas do mercado,
tais como COSO, Cobit e ISO 27001,

adaptadas ao nosso contexto de - Apoiar a implementaco de

praticas eficazes de gestdo

atuagao. O mapa é reavaliado - identificar e gerir os riscos em

. . produtos, processos e sistemas. . de riscos pelas areas de :
com frequéncia minima anual Implementar acBes g negécio e suporte. ggjeiaggg;esérgi:ggi: a
e validado pelos responsaveis, para mitigagéo e/ou S Fornecer orientagdo '

. ~ . A monitoramento dos riscos. . metodoldgica para a gestao
que também tém a atribuicao de e de riscos.
informar as acdes de mitigacdo . _-Monitorarindicadores e

o o ) . implementacgao de planos de
caso tais riscos se materializem. Tel. e agao para mitigacao de riscos
BRI identificados.

O processo de gestio o )
de riscos da Cielo adota ot o
o modelo de trés linhas
de defesa:
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Possuimos processos para identificagdo, avaliagao,
monitoramento, reporte e mitigagao de riscos,
descritos em maiores detalhes nos normativos
internos da Companhia. A seguir, sao apresentados
0s principais riscos monitorados pela Companhia:

¢ Riscos de natureza operacional, que incluem,
entre outros:
Riscos Sociais, Ambientais e Climaticos;
Risco Legal;
Risco de Lavagem de Dinheiro e
Financiamento ao Terrorismo;
Risco de Conformidade;
Risco de Fraude;
Riscos de Interrupc¢ao do Negdcio.

Riscos de natureza reputacional;
Riscos de natureza estratégica;
¢ Riscos de natureza financeira, que incluem:
Risco de Mercado;
Risco de Crédito;
Risco de Liquidez.
¢ Riscos Emergentes.

O processo de gestao de riscos, além de outros
beneficios, busca evitar que nossos clientes diretos
e indiretos sejam prejudicados por praticas ilicitas
como fraude e falhas na entrega de produtos.

A Cielo possui um processo e metodologia para
realizar gestao de ocorréncias de riscos e planos de
acao relacionados a estas, bem como para mapear
e gerenciar riscos e controles.
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1,
Em 2020 registramaos 10197
ocorréncias de riscos e implantamaos 20328

planos de acdo para a sua reducado.

O processo de gestao de ocorréncias tem como
objetivo garantir a governanga adequada para
vulnerabilidades identificadas no ambiente de
controles da companhia. A partir da identificagao
de vulnerabilidades, sao registradas ocorréncias de
risco e planos de acdo, com prazo e responsavel,

no sistema de workflow para gestao de riscos. O
responsavel pelo processo onde as vulnerabilidades
foram identificadas deve implementar as acdes
corretivas com o intuito de evitar e reduzir o risco

operacional em seus processos, produtos e servicos.

Em 2020, foram registradas 1.197 (mil cento e
noventa e sete) ocorréncias de riscos, que foram
enderegadas por meio da implantagdo de 2.328
(dois mil trezentos e vinte e oito) planos de agao,
possibilitando a reducdo do risco residual.

A aplicacdo das metodologias citadas anteriormente
tem o intuito de apoiar as areas executivas na
identificagao, avaliagao, mitigagao, monitoramento
e reporte dos riscos, visando manté-los dentro dos
patamares aceitaveis pela Companhia.

Intuindo promover a cultura de riscos,
buscamos conscientizar e capacitar todos

os colaboradores sobre o tema por meio de
e-learnings nas trilhas de cursos regulatérios
e obrigatdrios, que sdo aplicaveis a todas as
equipes, abordando os topicos:

Anticorrupcao;

Negociacao de agdes da Companhia;
Codigo de Etica e Conduta;
Prevencao a lavagem de dinheiro;
Seguranca da informagao;

Gestdo da continuidade do negdcio;
Gestao de riscos;

Instituicbes de pagamento;,
Aspectos regulatoérios;

Instrumentos normativos;

LR R R R - IR - SRR - SR - S -2

Jornada de trabalho.

A realizagao dos e-learnings € monitorada
pela area de Recursos Humanos e os
colaboradores com pendéncias ficam
inelegiveis a alguns beneficios corporativos.
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Riscos socioambientais dos produtos e servicos

GRI102-11/ 416-1/ FS1/ FS2

Novos produtos ou servigos, bem como possiveis
alteracdes em produtos e servicos existentes
passam pelo processo de avaliagao de riscos.

Os riscos sao identificados por meio de avaliagao
das areas “pareceristas” que compdem o Férum
de Produtos e Servicos, que tem por finalidade
assessorar a Diretoria Executiva na avaliagdo dos
riscos envolvidos no langamento ou alteragao de
produtos e servicos, em linha com os objetivos
estratégicos e com os principios das praticas

de governanga corporativa, sendo elas: Gestao
de Riscos, Compliance, Continuidade de
Negdcios, Prevencdo a Fraude e a Lavagem de
Dinheiro, Seguranca da Informacgao, Juridica,
Financas, Canais Remotos, Logistica, Operacgoes,
Sustentabilidade e Ouvidoria.

Em 2020 foram avaliados

'9 (dezenove)
produtos/servigos.
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A avaliagao da alteracao ou langamento

de produtos e servicos é formalizada por

meio de um parecer técnico elaborado

por areas pareceristas, dentro do campo

de atuacdo de cada uma é reportada no
Forum de Produtos e Servigos. Caso as areas
pareceristas identifiquem riscos que nao
tenham mitigadores definidos até o momento
da avaliagao, elas indicam condicionantes ou
ocorréncias de riscos:

¢ Condicionantes: sao requisitos que, caso
nao implantados, impedem o langamento do
produto/servico (novo ou alterado).

o Ocorréncias de Risco: Requisitos que
ndo impedem o lancamento do produto/
servico (novo ou alterado). Neste sentido, a
acao solucionadora pode ser implementada
posteriormente a data de implantagcdo do
produto/servico (novo ou alterado).

Implantacdes de produtos e servicos que
apresentem riscos baixos sao deliberados pelo
Forum de Produtos e Servigos. As iniciativas que
apresentam riscos médios ou altos devem ser
deliberadas na Diretoria-Executiva.

cielo

Nossa taxonomia de gestdo de riscos conta
com incorporacgado do Task Force on Climate-
related Financial Disclosures (TCFD), iniciativa
que busca a elaboragao e implementagao de
recomendacdes para a divulgacao e analise
de riscos e oportunidades relacionadas as
guestdes climaticas.

As acdes mitigadoras do risco (planos de agao)
sdo registradas na ferramenta de workflow
para Gestdo de Riscos da Cielo e monitoradas
pela Diretoria de Riscos, Compliance,
Prevencdo e Seguranca da Informacao.

A Geréncia de Sustentabilidade também
participa do Férum de Produtos, com

a andalise dos riscos socioambientais
inerentes aos produtos e servigos, desde

a sua elaboracao até a disposicao final.

Para a andlise socioambiental, a partir da
qualificagcao do produto sao elaborados
pareceres de riscos para o Férum de Produtos
e Servicos em que sdo observados critérios

de acessibilidade, seguranga econdmica dos
clientes e quaisquer riscos de trabalho escravo
e/ou infantil, por exemplo.
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Continuidade dos negécios

SASB TC-SI-550a.1/ TC-SI-550a.2

O risco de indisponibilidade dos nossos
sistemas core € um dos riscos tratados pela
area de Continuidade de Negdcios, que
pode ser ocasionado por uma interrupgao
da infraestrutura de um Data Center, da
indisponibilidade de acesso ou outro motivo
do local de trabalho, pela auséncia de um
colaborador chave ou pela interrupcao de
servigos de um fornecedor critico.

Para mitigar o problema, possuimos um
programa de Gestdo de Continuidade de
Negdcios (GCN), gue tem como objetivo
identificar os riscos de indisponibilidade e
assegurar a implementagao e manutencao de
um processo evolutivo, visando:

¢ Garantir que o Plano de Continuidade
de Negdcios (PCN) esteja devidamente
documentado com os procedimentos e
informacdes atualizados e disponiveis para
Uso, caso ocorra um incidente, de forma
a permitir que nossas atividades criticas
sejam mantidas em um nivel aceitavel de
funcionamento;

¢ Assegurar um nivel adequado de estabilidade

durante a recuperacao apos indisponibilidade,
protegendo a nossa imagem;
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¢ Preparar as pessoas, por meio de testes e
simulados, para responder de forma eficaz a
um incidente ou interrupgao.

Para garantir que os servicos essenciais

sejam identificados e preservados, no caso da
ocorréncia de um “desastre”, utilizamos uma
metodologia formalizada e auditada. Uma das
etapas da metodologia de GCN é a Analise de
Impactos nos Negécios (BIA), gue tem como
objetivo identificar e documentar os impactos,
no caso de uma interrupg¢ao nos principais
processos de negdcio. Também é utilizado para
determinar as prioridades de recuperacdo dos
processos em situagdes de indisponibilidade,
tempos de recuperacgao apropriados (MTPD

- Maximum Tolerable Period Disruption, RTO -
Recovery Time Objective e RPO - Recovery Point
Objective), recursos e equipes para atender os
niveis de servigos requeridos pelos negoécios.

A partir dos BlAs, a estratégia de continuidade de
negocios é definida e o Plano de Continuidade
de Negdcios (PCN) é desenvolvido.

O PCN é constituido por um conjunto de
documentos que descreve como devemos
responder a um evento de interrupgao, de forma
a garantir que os processos criticos do negoécio
retornem a um nivel de operacao aceitavel,
dentro de um prazo desejavel, abrangendo todas
as areas, processos € ambientes envolvidos.

cielo
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O PCN é composto pelos seguintes planos:

¢ Plano de Recuperacao de Desastre (DRP):
Procedimentos que orientam como
recuperar o ambiente de tecnologia, apds um
incidente que cause uma indisponibilidade
parcial ou total dos ativos de tecnologia;

¢ Plano de Gestdo de Crises: Procedimentos
para tomada de decisao sobre os planos a
serem acionados em uma crise, bem como o
monitoramento do ambiente até o retorno
a normalidade;

¢ Plano de Continuidade de Local de Trabalho
(PCLT): Procedimentos para ativagao do
local de trabalho alternativo no caso de
indisponibilidade do local de trabalho principal;

¢ Plano de Continuidade de Fornecedores:
Procedimentos para avaliacao dos
fornecedores criticos (tier 1) e suas
contingéncias. Além de elaborar cenarios e
alternativas no caso de indisponibilidade no
ambiente tecnoldégico do fornecedor; e

¢ Plano de Continuidade de Pessoas: Procedimentos
para ativagao do plano de backup por fungao dos
colaboradores nomeados como pessoas chaves.

A efetividade e confiabilidade do Plano de
Continuidade de Negdcios sdo estabelecidas a partir
da realizagao de testes periddicos de validagao, cuja

natureza, escopo e frequéncia sdo determinados
em fungao da criticidade dos servigos e negdcios
em questao e definicdes de 6rgaos reguladores.

Para reforcar a cultura organizacional com

relacdo ao tema de Continuidade de Negdcios,
disponibilizamos um treinamento na forma de
e-learning obrigatério para todos os colaboradores.

Ao longo de 2020, registramos trés incidentes com
impacto parcial em nossa operagao. Estimamos que
o volume financeiro de transacdes ndo capturadas
no periodo dos incidentes foi de R$ 28,6 milhdes*,

Em 2020, a Cielo realizou dois testes de continuidade
de negdcios (Integrado do ambiente de autorizador e
captura e outro da liquidacgao off-line).

"

O treinamento sobre o tema

Continuidade
dos Negocios

e obrigatorio para todos os
colaboradores.

* Célculo realizado por meio de estimativas de transagdes nao entrantes, comparando com o mesmo periodo da semana anterior

ao periodo do impacto parcial, e multiplicando a diferenca de transagdes pelo ticket médio do produto parcialmente impactado.
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Riscos Emergentes

Por atuarmos em um setor muito dindmico,
altamente regulado e em constante mudangca,
estamos sujeitos a riscos emergentes que podem
ameacar a estratégia e até mesmo a viabilidade
do negécio. Por isso, a fim de mitigar tais ameagas
e identificar os riscos emergentes de negdcio,
realizamos ciclos trienais de planejamento
estratégico, que sao revisados anualmente.

Para identificar os principais riscos e
oportunidades do negdcio, realizamos ciclos
anuais de planejamento estratégico, durante

0s quais é feito um mapeamento extensivo do
mercado e de riscos estratégicos ao negdécio nas
dimensdes de competicdo/modelo de negécios,
tecnologia e regulagdo. Adicionalmente ao
processo formal de planejamento estratégico,
possuimos processos internos com foco no
monitoramento do mercado e na identificagdo
de potenciais riscos e oportunidades para o
negocio. Exemplos destes processos incluem:
pesquisas com clientes Cielo e do mercado,
monitoramento de tendéncias e movimentacgdes
nacionais e internacionais do mercado de
pagamentos e de tecnologia e acompanhamento
da agenda regulatdria do Banco Central (Bacen).

Os principais riscos emergentes identificados
pela Companhia sdo aqueles que levam a
possivel desintermediacdo dos produtos de
adquiréncia, no longo e médio prazo, a saber:
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Mudancas Climaticas

GRI 201-2

As mudancas climaticas sao

um risco que impde a diversos
setores da economia a condicao
incerta sobre padrdes do clima,
tais como, regime hidrico, ilhas de
calor, temperatura média, secas,
inundacodes, tempestades e nivel
do mar, entre outros aspectos que
podem impactar ou inviabilizar
diretamente os negdcios.

Nosso negdcio estd exposto aos
potenciais impactos decorrentes
das mudancas climaticas, uma vez
gue operamos na base comercial
de multissetores da economia,
dos quais nosso resultado é
diretamente dependente.

Os riscos associados a demanda por
politicas publicas de transformacao
para uma economia de baixo carbono
podem, por exemplo, significar uma
agenda de redugao do consumo e,
por consequéncia, causarem uma
desaceleragcao econémica e redugao
do PIB brasileiro.

Os eventos climaticos extremos, por
sua vez, também podem exercer

cielo

grande influéncia na reducao do

PIB, visto que podem atingir vastas
regides e afetar a rede de distribuicao
e atendimento, impactando
diretamente nossas operagoes.

Atualmente, somos responsaveis

por transacionar cerca de 8,38% do
PIB por meio de nossos terminais.
Desta forma, quaisquer eventos
relacionados as mudancas climaticas
que levem a redu¢ao do consumo ou
a interrupcodes prolongadas em Nnossos
sistemas operacionais podem gerar
reducdo da nossa receita financeira.

Diante disso, possuimos uma
Estratégia Climatica pautada em
quatro pilares:

Avaliacdo de impactos;
Reducao de emissoes;
Compensagao de Emissoes;

S OO O

Transparéncia.

Com base nessa estratégia, visamos
contribuir para uma economia de
baixo carbono e estabelecer planos

de contingéncia em casos de eventos
extremos. Além disso, estamos
dedicando esforcos na disponibilizagao
de novas solugdes digitais.
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Entrada de players de tecnologia

no mercado de adquiréncia

Os players de tecnologia podem ingressar no
mercado de pagamentos. Isso j& ocorre em paises
asiaticos como a China, onde a alta penetracao
de celulares torna propicio o uso do mobile como
meio de pagamento (via Wallet). O principal
objetivo desses novos players é oferecer meio

de pagamento préprio em conjunto com seus
servigos ou produtos de tecnologia.

Esse cenario de maior competicao pode levar

a diminuicao das taxas e pressao sobre a
rentabilidade da Companhia. Diante disso, além
de monitorar as atividades de novos entrantes

e de novas tecnologias sendo implementadas
tanto no Brasil como no Mundo, a Cielo também
desenvolveu em 2019 sua solugao propria de
Wallet, a CieloPay.

Extincao do papel-moeda e
prevalecimento de pagamentos
exclusivamente digitais

Com a popularizagao dos meios digitais e o
crescente desenvolvimento tecnolégico que
permite as pessoas mais acesso a internet, o

Relatério Anual 2020

pagamento em papel-moeda tem se tornado
cada vez mais raro e alvo de discussdao em
diversos paises da Europa e no Brasil. A previsao
é de que, no futuro, as economias modernas
sejam dominadas pelo uso do cartdo e da
moeda eletrénica em escala mundial. Pelo
menos duas das dez maiores economias do
mundo (China e os EUA) cogitam a digitalizagcao
do dinheiro e o fim do papel-moeda.

No Brasil, essa ideia ganhou forca por meio

do sistema de pagamentos eletrénicos PIX,
langcado pelo Banco Central (Bacen). Como
exemplo de avango neste tema, a Suécia iniciou
a discussao da criagao de uma criptomoeda
prépria (e-krona). Este risco €, a0 mesmo
tempo oportunidade, demonstra que o modelo
de negdcio do mercado financeiro e de
pagamento inteiro necessitara de mudancas
para ser mais dinamico, inteligente e seguro.

Fraudes por Deepfake

O avango tecnoldgico permitiu a utilizagdo de
técnicas de Inteligéncia Artificial (IA) para criar
videos falsos, onde o rosto e a voz de determinada
pessoa sao assumidos pelo fraudador. Para que

cielo

as montagens sejam efetivas, é utilizado um
software em que sao incluidos fotos e videos

da pessoa objeto da fraude para entdo serem
processadas pelo algoritmo que aprende
caracteristicas como as feicdes de um rosto ou a
forma como ele se movimenta.

Com a pandemia da Covid-19, as empresas

em todo o mundo precisaram atualizar

suas tecnologias de modo a manter seu
funcionamento pleno respeitando o isolamento
social para coibir a propagagao do virus.

Para tanto, as interagdes com presenca fisica
foram substituidas por interacdes digitais/
virtuais, tornando-se recorrente a utilizagao de
mecanismos de validacdo/autenticacdo digital
com reconhecimento facial para abertura

de contas ou realizagdo de pagamentos.
Entretanto, as tecnologias por tras de
deepfakes demonstram ser capazes de burlar
recursos de liveness detection (detecgdo

de vida), onde a pessoa precisa fazer gestos
aleatdrios (ex.: piscar os olhos, mover a cabeca
etc.) para indicar ser uma pessoa e estar viva (e
nao ser uma foto estatica ou um video gravado)
e ainda nao foi desenvolvido um software

gue garanta razoavelmente segurancga para
combater esta ameaca.
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Etica e Conformidade

Por se tratar de um tema material de suma
importancia para a Companhia, contamos com
uma estrutura de integridade e conformidade
robusta, com diretrizes e responsabilidades
previamente definidas e difundidas entre os

colaboradores, que apoia o comportamento ético

e integro, bem como o combate a corrupgao, a
fim de garantir a perenidade dos negdcios.

Para isso, contamos com politicas, agdes e
iniciativas voltadas a educagdo e engajamento
dos colaboradores em relacdo aos
comportamentos éticos e a conformidade.

Cédigo de Conduta Etica

GRI 102-16 / 102-26

Compete ao Conselho de Administragao a
definicao dos nossos valores e principios éticos
por meio do Cédigo de Conduta Etica, que
estabelece os principios que devem nortear

as nossas relacdes e atividades, como a
transparéncia, integridade, conformidade com
as regulamentacdes aplicaveis, dentre outros.

Reformulado em 2020, o Cédigo de Conduta
Etica da Cielo define os direcionamentos
esperados dos administradores, colaboradores,
estagiarios, jovens aprendizes, sociedades
controladas, acionistas, investidores e os demais

publicos com os quais a Companhia se relaciona.

* A Braspag foi incorporada a Stelo em setembro de 2020
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O documento abrange as operacdes da Cielo,
Servinet, Alianca e Stelo* apresentando

os elementos essenciais que devem ser
considerados nas relagdes estabelecidas pela
Companhia com os seus mais diferentes
publicos, além de determinar as diretrizes que
as coligadas, das quais ndo possuimos controle
operacional, devem se basear na construcdo de
seus respectivos cédigos de conduta.

Por meio do Cédigo, buscamos contribuir para
a criagcao de parcerias de longo prazo que sejam
compativeis com os interesses e as aspiracoes
mais legitimas da sociedade.

As referéncias para a elaboracao do
Cédigo de Conduta Etica se baseiam
na Declaracao dos Direitos Humanos
da Organizacao das Nac¢oes Unidas,
nos principios do Pacto Global das

Nacdes Unidas, nas conveng¢des

da Organizacao Internacional do
Trabalho (OIT) e na Agenda 2030 para
os Objetivos do Desenvolvimento
Sustentavel (ODS).

cielo

Além dos nossos propdsito, visdo, diretrizes

estratégicas e atributos culturais, o

documento apresenta as orientagdes gerais

de conduta esperadas pela Companhia

no relacionamento com seus publicos de

interesse, que abrangem os temas:

S OO OO O

S O

S OO O O

S OO O

Igualdade de oportunidades;
Respeito pelas pessoas;

Conflito de interesses;

Aceitacdo e oferta de cortesias;
Anticorrupgao;

Contribuicdes e Afiliacdes

a Partidos Politicos;

Prevencgao a Fraudes;

Prevencao a Lavagem de Dinheiro e
ao Financiamento ao Terrorismo;
Praticas Concorrenciais;
Preservacao e Seguranca da Informacao;
Privacidade e Protegao de Dados;
Redes Sociais;

Respeito aos Direitos Fundamentais
de Criangas e Adolescentes;
Trabalho Escravo;

Saude e Seguranca no Trabalho;
Meio Ambiente;

Uso de Recursos, Ativos e
Propriedades da Organizacao.
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A responsabilidade pela gestao do Cédigo
de Conduta Etica da Cielo é atribuida ao
Férum de Etica, formado pelo presidente,
vice-presidentes, diretores-executivos

da Companhia e diretor de Riscos e
Compliance e coordenado pelo diretor de
Auditoria Interna. Seus objetivos incluem
garantir que os preceitos do documento
sejam respeitados no dia a dia de trabalho,
por meio de sua disseminacao e do
treinamento dos colaboradores.

Os administradores, colaboradores,
estagiarios e jovens aprendizes da Cielo sao
responsaveis pela aplicagdo das orientacdes
do Coédigo em todas as suas relacdes
profissionais e devem atuar como guardides,
informando toda e qualquer situacao que
possa indicar o ndo cumprimento das
orientacgodes e diretrizes nele contidas. Além
disso, todos os profissionais devem assinar a
adesdo formal ao cédigo e renova-la por meio
de conclusao do treinamento obrigatorio.

Conhega o nosso Codigo de
Conduta Etica em: https://ri.cielo.
com.br/sobre-a-cielo/governanca-
corporativa/codigo-de-etica/
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Cédigo de Etica e Conduta

de Fornecedores
GRI 102-16 / 205-2

O Cédigo de Etica e Conduta de
Fornecedores traz as diretrizes que orientam
a nossa relagao com este publico, com o
objetivo de compartilhar nossos principios
para a construgao de um relacionamento

de negdcios duradouro. Nesse sentido, o
documento reafirma nossa crenga nas boas
praticas de governancga corporativa e relagcdes
sustentaveis de longo prazo.

O documento define responsabilidades e
a conduta esperada das partes envolvidas
na contratacao de produtos e servicos,
buscando atender aos interesses legitimos
das partes envolvidas nessa relacao.

Conhega o Cédigo na integra pelo link: http://bit.
ly/CédigoDeEticaECondutaDeFornecedores

A partir de 2020, tornou-se obrigatéria a
realizagao do treinamento de Prevencdo a
Lavagem de Dinheiro (PLD), pelo fornecedor,
antes de ter acesso a qualquer concorréncia.
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Politica Anticorrupcao

A fim de coibir atos ilicitos envolvendo nossas
partes relacionadas, contamos com uma Politica
Anticorrupcao, que estabelece as principais
diretrizes e ratifica a nossa posicdo quanto ao
repudio e combate a qualquer forma de corrupgao,
incluindo extorsdo e propina. Em linha com a Lei n°
12.846/2013 (“Lei Anticorrupcao”), a Politica abrange
todos os administradores, membros do Conselho
Fiscal e colaboradores das empresas Cielo S.A,,
Servinet Servicos Ltda., Alianca Pagamentos e
Participagdes Ltda. e Stelo* S.A.

As Sociedades Controladas e Coligadas devem
definir seus direcionamentos a partir das
orientacgdes previstas na Politica, considerando as
necessidades especificas e os aspectos legais e
regulamentares a que estao sujeitas.

Todos os administradores, colaboradores,
estagiarios e menores aprendizes devem realizar
anualmente o treinamento online obrigatdrio e
assinar o termo de adesdo a Politica.

O ndo cumprimento das diretrizes da Politica
esta sujeito a aplicacdo de medidas de
responsabilizacdo, conforme a gravidade do
descumprimento.

Mais detalhes sobre a Politica
Anticorrupcao da Cielo no link http://bit.ly/
PoliticaAnticorrupgaoCielo

* A Braspag foi incorporada a Stelo em setembro de 2020
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Programa de Conformidade

GRI 205-2

Nosso Programa de Conformidade tem o objetivo
de garantir a atuacao responsavel e cidada dos
colaboradores, além do atendimento as exigéncias
de 6rgdos reguladores, fiscalizadores e agentes
externos autorreguladores. Para isso, o Programa
busca ampliar sua atuagao para além do escopo
especifico de Compliance, criando uma sinergia que
viabilize a cultura ética, de riscos e de conformidade
como um todo.

O Programa ¢é baseado em seis elementos, que
englobam as atividades de diferentes areas da
Companhia e conduzem as iniciativas relativas a
conformidade e integridade:

o Apoio da alta administragcao:
a alta administragcdo da Companhia estad a
frente das agdes e decisdes do Programa
de Conformidade, influenciando e
inspirando a conduta dos colaboradores e
publicos de interesse.

o Gestao de riscos:
identificamos, mapeamos e atuamos
continuamente para mitigar os riscos aos quais
0 Nosso Negdcio estd exposto. Por meio de uma
equipe dedicada e um programa de gestao
de riscos estruturado, realizamos o reporte
dos resultados, permitindo a priorizacdo das

atividades e otimizagao dos recursos disponiveis.
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Instrumentos Normativos:

por meio de politicas, normas e
procedimentos, formalizamos os
compromissos e as diretrizes de nossa
pratica de negdcios e orientamos todos os
colaboradores quanto as a¢des, decisdes

e reportes necessarios. Nesse sentido,
possuimos Politicas Anticorrupgao, de
Compliance, Concorrencial e de Prevencao
a Lavagem de Dinheiro, que estabelecem as
diretrizes a serem adotadas e seguidas por
todos os colaboradores e administradores.
As politicas sdo revisadas periodicamente e
aprovadas pelo Conselho de Administracao,
bem como estdo disponiveis ao publico

em nosso site.

Contamos também com normas especificas
nas quais estdo formalizados os processos
para prevencao e enderecamento de
consequéncias em casos sujeitos ao

risco de corrupgao, tais como a Norma

de Relacionamento com Org&os da
Administracao Publica, de Prevencao a
Lavagem de Dinheiro, de Licitagdes, de
Doacao, de Distribuicao e Aceitagao de
Cortesias e de Gestdo de Consequéncias.

Conscientizacao e aculturamento:

realizamos a promogao das regras e
expectativas de conduta por meio de
comunicagdo e treinamento, com foco nas
prerrogativas e responsabilidades.

cielo

o Monitoramento e Prevencao:
por meio de um processo continuo de
monitoramento e prevencao, avaliamos
nossas atividades em linha com as regras
internas e externas aplicaveis (saiba mais na
pagina 31). Este elemento busca verificar a
necessidade de evolucdo ou melhoria dos
processos estabelecidos.

o Remediagao e Reporte:
frente a necessidade de estabelecer planos
de agcao para remediar ou responsabilizar
desvios, é possivel trabalhar para remediar
as fragilidades expostas e promover a
melhoria continua dos processos. Com
esse objetivo, nos comprometemos
com a transparéncia nos reportes as
instancias internas de administragao e aos
o6rgaos externos, tais como reguladores,
autorreguladores e bandeiras.

Em 2020, todos os nossos colaboradores,
incluindo membros da Diretoria Executiva,
estagiarios, temporarios e jovens aprendizes,
foram comunicados acerca da Politica
Anticorrupcéo e do Cédigo de Conduta Etica.
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Em 2020, realizamos a reformulacao dos
treinamentos regulatoérios, que passaram a incluir
atividades de gamificagdao e exemplos reais, com
o objetivo de atrair a atencado dos colaboradores,
permitir uma melhor assimilagcao e viabilizar

gue eles enxerguem tais conteudos em suas
rotinas didrias. Por conta dessas mudancas

e do empenho na condugdo do tema, fomos
reconhecidos como uma das sete empresas
vencedoras no Prémio Etica nos Negécios.

O langamento da nova Trilha de Treinamentos
Regulatdrios, além do apoio da Alta Administracao,
contou com um plano de comunicagao
institucional elaborado em parceria com a area

de Marketing. A divulgacdo ocorreu para toda

a Companhia, por meio dos diferentes canais
disponiveis de acordo com cada publico interno.

O calendario de treinamentos obrigatérios

€ anual, aderente as exigéncias dos érgaos
reguladores e tem sua efetividade acompanhada
pela liderancga.

Além disso, durante o ano de 2020, a Cielo realizou
a campanha de reciclagem dos cursos, em que os
colaboradores refizeram os cinco treinamentos
regulatérios. No ano, o percentual do treinamento
em praticas anticorrupgao foi de 96,6%, um
aumento de 6,03% em relagdo ao periodo anterior.

Além dos colaboradores, contamos com
treinamentos especificos voltados a
Diretoria Executiva, Comité de Riscos e
Conselho de Administragao. O langcamento
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Colaboradores treinados e comunicados sobre prdticas anticorrupg¢do

.
.
\
.
.
|

Regido . 2020 .
Comunicados Treinados
Norte 78 /100% 76/ 97,4%
Nordeste 210 /100% 207/ 98,5%
Centro-Oeste 122 /100% M3/92,6%
Sudeste 2505 /100% 2440 [ 97,4%
Sul 260 /100% 232/89,2%
Total 3175/100% 3.068/96,6%

Foram excluidos os colaboradores admitidos em dezembro.

Em 2020 0s colaboradores o’eram

nota de 4,7 (de zero a cinco) . -

para os treinamentos realizados. ’

do treinamento foi comunicado aos
colaboradores por meio de matérias divulgadas
na intranet e um video institucional que
reforcou a importancia da iniciativa.

A fim de avaliar a possibilidade de melhorias nos
treinamentos, realizamos a captura de feedback
dos colaboradores, que em 2020 deram nota de
4,7 (de zero a cinco) em relagdo a satisfagdo.

Além dos treinamentos, em 2020 realizamos

um Digi Day dedicado a discutir as questdes
relacionadas a prevencao de fraudes e compliance
junto aos colaboradores, que contou com /ives nas
quais buscamos disseminar conhecimento e criar
uma cultura de conformidade na Companhia. Entre
os temas abordados estiveram a invasao de contas,
vazamentos de dados, combate a fraude, lavagem
de dinheiro e comportamentos éticos esperados.
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Canal de Etica

GRI 102-17

Os desvios do Cédigo de Etica podem ser
denunciados em nosso Canal de Etica, que tem
como objetivo possibilitar o relato, identificado ou
andnimo, de situacdes de conflito com as nossas
diretrizes, por meio do site (https://canaldeetica.com.
br/cielo/#thome) ou telefone (0800-775-0808). O
canal esta aberto ao recebimento de denuncias de
colaboradores e terceiros, incluindo fornecedores,
prestadores de servico e clientes — que tém a
possibilidade de acompanhar o andamento do
processo por meio de uma ferramenta no site.

As informacdes e a autoria
das denuncias recebidas
pelo canal tém garantia
de sigilo absoluto.

Os relatos sdo recebidos por empresa independente
e encaminhados para averiguagao a equipe de
Auditoria Interna, que responde ao Conselho de
Administracao com apoio técnico do Comité de
Auditoria.

Os registros no Canal de Etica sdo analisados,
de forma confidencial, por grupos designados
para a apuracgao dos fatos, formados de acordo
com a natureza e a origem do potencial desvio
de conduta. A Superintendéncia Executiva de
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Auditoria € a Unica a ter acesso as informacdes
e cabe a ela a analise, a elaboracdo de parecer e
a tratativa das denuncias recebidas. As medidas
disciplinares em caso de procedéncia dos
relatos estao previstas na Norma de Gestao de
Consequéncias da Cielo.

Todas as ocorréncias registradas no Canal de
Etica, assim como os meios de levantamento
de informacgdes sobre os fatos, monitoramento
dos respectivos processos de apuracgao e
medidas disciplinares aplicadas, sao reportados
mensalmente aos membros do Férum de Etica
(membros da Diretoria Executiva estatutaria) e
ao Comité de Auditoria; e, semestralmente, ao
Conselho de Administracao.

Para as ocorréncias julgadas procedentes e de
maior complexidade, o Férum de Etica, Ultima
instancia do fluxo, é convocado para deliberagéao.
Ja os casos de menor complexidade sao
tratados pelos gestores responsaveis, conforme
orientacao da area de Recursos Humanos.

Se os relatos envolverem membros da diretoria
estatuaria, colaboradores subordinados
diretamente ao Conselho de Administragao ou
pessoas consideradas chaves ou estratégicas,

o Coordenador do Comité de Auditoria ou um

de seus membros participara da reuniao do
Férum que vier a analisar o caso, apresentando
para deliberagdo do Conselho de Administragao
recomendacdo acerca da sanc¢ao disciplinar a ser
aplicada ao caso.

cielo

Ao longo de 2020, recebemos 98 denuncias

(66% andnimas e 34% identificadas) de ndo
conformidades ao Cédigo de Conduta Etica.

Do total, 45 (46%) foram classificadas como
procedentes. A apuragao de todas as 98 denuncias
recebidas foi coordenada pela Auditoria Interna.

As medidas aplicadas a cada uma delas incluiram:

¢ desligamento de colaborador por situacdes de
assédio moral, favorecimento de fornecedor e
fraude interna;

¢ adverténcia formal a colaborador por
descumprimento de politicas e normas internas;

¢ desligamento de terceiro da operacgao e
ressarcimento de fornecedor envolvendo fraude
operacional;

¢ descredenciamento de clientes envolvidos em
operacdes irregulares.

Em 2020, ndo foram registrados casos de corrupgao.
Ao longo do ano, também nao recebemos
reclamagdes comprovadas relativas a violagao de
privacidade e a perdas de dados de clientes.

As empresas coligadas pela Cielo também possuem
canal independente para tratamento de assuntos
que conflitamn com o Cédigo de Conduta Etica:
Braspag (http://canaldeetica.com.br/braspag);
M4U (https://canalconfidencial.com.br/m4u);

Stelo (http://canaldeetica.com.br/stelo),

Cateno (https://canalconfidencial.com.br/cateno).
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Prevencao a fraudes e lavagem

de dinheiro

GRI 205-1

Frente a natureza do nosso negdcio, as atividades
de prevencgao a fraudes e a lavagem de dinheiro

e ao financiamento do terrorismo nao somente
sao obrigagdes regulatdrias, mas também sao
essenciais para a manutencgao da nossa boa
reputacao e para garantia da licitude das operacdes
que realizamos. A Cielo tem o compromisso com a
segurancga das transagdes dos clientes, investindo
constantemente em tecnologia e inteligéncia para
coibir essas praticas.

Dispomos de diversos mecanismos utilizados para
conhecer nossos clientes, fornecedores e parceiros de
negdcios, bem como identificar fraudes e atividades
ilicitas em nossa operagao. Esses procedimentos

sao suportados por sistemas que permitem analisar
todas as transacdes em tempo real e fazem uso

de tecnologias de aprendizagem automatizada,
permitindo que as regras sejam adaptadas ao perfil
de cada transacao e gerando maior assertividade na
detecgdo de situagdes suspeitas.

Desde o momento do credenciamento de novos
clientes, contratagao de fornecedores e parceiros
de negdcios, bem como de novos colaboradores,
Nos preocupamos em mitigar riscos de fraudes,
lavagem de dinheiro e financiamento do
terrorismo. Adotamos procedimentos desenhados
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para identificar, qualificar e classificar os mesmos,
gue incluem: a coletada e validagcdo de seus dados
cadastrais, a qualificagdo de sua condi¢do quanto
Pessoa Politicamente Exposta (PEP), a verificagao
de presenca em listas restritivas internacionais e
listas de sangdes administrativas e socioambientais
nacionais, a averiguacao de midias negativas e a
analise e classificacao de seu risco, estando em
conformidade com o determinado pela Circular do
Banco Central (Bacen) n° 3.978/2020.

O processo de
prevencd@o a fraude
contempla desde o
monitoramento de cada
uma das transacées que
recebemos até o pos-
transacdo, permitindo
identificar qualquer tipo
de frauduléncia, efetivar
o eventual bloqueio

de contas ligadas a
atividades suspeitas e
ressarcir posteriormente
o cliente lesado.

cielo

Adicionalmente, durante o ciclo de vida de nossos
clientes, aplicamos o processo de monitoramento
transacional, que acompanha cada uma das
transagdes que recebemos até o pos-transagao.
Desta forma, é possivel identificar qualquer tipo
de frauduléncia ou indicio de atividade ilicita nos
estabelecimentos, considerando, também, as
regras especificas de cada bandeira dos cartdes
aceitos em nossos equipamentos. Este processo
possibilita investigar e dar a devida tratativa aos
casos, efetivar o eventual bloqueio de contas e o
descredenciamento de clientes ligados a atividades
suspeitas, bem como, quando cabivel, ressarcir as

pessoas lesadas.




Seguranca

SASB TC-SI-220a.1

Para garantir a seguranga dos canais de atendimento
e conformidade em relagao as leis de privacidade

e protecdo de dados, aplicaveis aos negdcios da
Companhia, desenvolvemos nossa estratégia de
seguranca da informacao e privacidade, com base nas
melhores praticas de mercado, objetivando prover
maior solidez na identificagdo e mitigagao dos riscos
cibernéticos e a implementacao de medidas técnicas
e administrativas para protecao dos dados, definida e
aprovada anualmente e acompanhada periodicamente
pela Alta Administracao da Companhia.

Regendo nossas diretrizes sobre o tema, contamos
com diferentes instrumentos normativos, entres eles
o Cédigo de Conduta Etica, a Politica de Privacidade
e Protecao de Dados e a Politica de Seguranca

da Informacgao, que contempla nossa Norma de
Classificagao da Informagao, ambos atualizados e
divulgados periodicamente pela Companhia.

Em 2020, foi institucionalizada a area de Privacidade
e Protecao de Dados com a nominagao de um
funcionario em nivel de gestdo para o cargo

de Encarregado de Proteg¢do de Dados (DPO),
responsavel pela condugao do projeto de adequagao
aos requisitos da Lei Geral de Protecao de Dados
(LGPD). Esse colaborador é responsavel por todos

0s processos relacionados a privacidade de dados,
incluindo o fluxo de privacy by design, que garante
0s requisitos de privacidade para novas iniciativas,
respostas as peticdes dos titulares de dados, com base
nas informacdes que estao em posse da Companhia,
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elaboragdo do inventario de dados pessoais,
objetivando identificar o fluxo de dados, bases legais
e medidas de controle para protecao e o programa
anual de treinamento, provendo aumentar a cultura
de conscientizagao sobre o tema.

A Cie’Oﬂj esta

completamente adequada
as exigéncias da

LGPD.

O
Cw

No intuito de aderir a Lei Geral de Protecao de Dados
(LGPD), desde 2019 investimos no mapeamento e
adequacao de todos 0s Nossos processos, de modo
que, com a entrada em vigor da lei em 2020, todas

as adequacdes necessarias para estarmos em
conformidade ja se encontravam implementadas.
Adicionalmente, também estamos investindo em
ferramenta para automacgao e governanga dos
processos da area de Privacidade e Protecdo de Dados.

Nosso arcabouco tecnologico € bastante extenso
e segue os padrdes de boas praticas de mercado,
incluindo tecnologias que atuam na protegao do
ambiente transacional (HSMs), solu¢des de protecao
dos servidores e notebooks (antivirus, antimalware e

cielo

EDR) e protecdes em nivel de rede (firewalls, web
application firewalls e IPSs), além das diversas
solugdes de monitoramento e gestao de logs que
compdem nosso SOC suportando os processos de
identificacao e tratativas de incidentes de seguranca.
Possuimos também um processo de inteligéncia

em segurancga, com apoio de servigos prestados por
empresas especializadas e participagao em grupos
internacionais como o FS-ISAC para recebimento de
informacdes e atuagao proativa de mitigagao sobre
possiveis ameagas ao nosso ambiente. No ambito

da seguranca da informacao, ha mais de dez anos
possuimos as certificacdes PCl, que sao as mais
completas para nosso mercado de atuacao, cobrindo
20% do total do nosso ambiente de tecnologia.

Em 2020, com a expansao dos canais digitais e

a maior oferta de servigos de autoatendimento,
reforcamos as medidas de seguranca a fim de
evitar o acesso indevido a informagdes sensiveis

de nossos clientes por meio da implementagao do
segundo fator de autenticagdo (MFA), tornando o uso
desses canais ainda mais seguro. Tanto o controle
de acesso de clientes quanto o controle de acesso
de funcionarios sdo rigorosamente identificados
por um conjunto robusto de credenciais, evitando
acessos nao autorizados. Indicadores de seguranga
diretamente relacionados a gestdo dos acessos e ao
risco de vazamentos de dados sao acompanhados
pela diregcdo da Companhia mensalmente.

As diretrizes que orientam o ciclo de vida da
informagao fornecida a Companhia pelos
usuarios dentro dos processos da Cielo séo
publicas e abertas a consulta pelo link
https://www.cielo.com.br/privacidade/
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Conflitos de Interesse

GRI102-25

Com relacao ao tratamento de conflitos de interesse,
possuimos uma Politica para Transagdes com

Partes Relacionadas e demais situagdes envolvendo
Conflito de Interesses da Companhia (“Politica de
Transagdes com Partes Relacionadas”), instituida

em reunido do Conselho de Administragao, cuja
versao atualizada foi aprovada pelo Conselho de
Administragcao em 2019.

Tal politica tem por objetivo consolidar os
procedimentos a serem observados em nossos
negdcios envolvendo partes relacionadas, bem como
em outras situagcdes que envolvam potencial conflito
de interesse, conferindo transparéncia sobre referidos
procedimentos aos seus acionistas e ao mercado

em geral e garantindo o seu estrito alinhamento aos
NOssos interesses, sempre consoante as melhores
praticas de governanca corporativa.

A Politica de Transagao com Partes Relacionadas
determina que, quando houver situagdo que
suscite conflito de interesse, este deverd ser
invocado pela parte que |he der causa ou, ainda,
por qualquer terceiro que dele tiver conhecimento,
tdo logo o conflito se verifique ou dele tenham
ciéncia. No mesmo sentido, o documento
estabelece que as questdes referentes a conflito de
interesses, envolvendo ou nao partes relacionadas,
deverdo ser direcionadas para o Comité de
Governanca Corporativa, para que este recomende
o tema ou nao para a deliberagao do Conselho de
Administragao.
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Ademais, o nosso estatuto social determina que,
nas deliberagcdes dos drgaos de administragao,
devem ser excluidos os votos dos impedidos de
votar por conflito de interesses. Da mesma forma,
ha também esta previsao nos regimentos internos
do Conselho de Administragcdo e de seu Comité de
Assessoramento.

O estatuto social e suas politicas institucionais estao
disponiveis para consulta em
https://ri.cielo.com.br/estatuto-social-e-politicas/

Além disso, contamos com mecanismos de
administracdo de conflitos de interesses nas
votagdes submetidas a assembleia geral, previstos
no Manual de Participagcdo em Assembleia e
Proposta da Administragao. Por meio do Manual,
esclarecemos que, na hipdtese de algum membro
ndo ser independente em relacdo a matéria em
discussao e poder influenciar ou tomar decisdes
motivadas por interesses distintos daqueles da
Companhia, ele deve comunicar imediatamente

o fato e abster-se de participar da discussao

e da votacdo dessa matéria. Cabe a mesa da
assembleia geral avaliar a questao.

Os conflitos de interesse sao revelados
aos stakeholders em relacao aos
seguintes itens:

cielo

Participacdo cruzada em outros
o6rgaos de administracao;

Participacdo aciondria cruzada com
fornecedores e outros stakeholders;
@ Transag¢oes entre a Cielo e Partes
:: Relacionadas, tal como seus
acionistas controladores;

Membros dos érgaos de
administracdo que nao forem
independentes da matéria
em discussao nos referidos

m)) 6rgaos deverao manifestar,
tempestivamente, seu conflito de
interesses ou interesse particular,
deverao se ausentar das discussdes
sobre o tema e se abster de votar em
deliberagao sobre a matéria;

E Divulgacao de informacgdes sobre
partes relacionadas.


https://ri.cielo.com.br/estatuto-social-e-politicas/
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Planejamento estratégico

Frente a crescente concorréncia em nosso setor

de atuagao, nosso planejamento estratégico
tem sido pautado por trés grandes pilares: PROSPECQAO

cielo

EDUCACAO

fortalecimento do core business (adquiréncia),
expansdo da atuacdo com foco em agregar Estamos muito além da maquininha, com
solugdes para receber pelo WhatsApp,
e-commerce completo, dados de mercado
e muito mais.

mais valor aos nossos clientes e transformacao
digital. Para isso temos algumas iniciativas
prioritarias com o objetivo de melhorar a

satisfacao do cliente, otimizar a precificacao ¢ Gerar conhecimento de marca para

e distribuicao, evoluir a eficiéncia operacional clientes de todos os tamanhos.

e ampliar a oferta de produtos e servicos. ¢ Apresentar a Cielo como principal
parceira na transformacao digital

Em 2020, realizamos o langcamento do Cielo de negocios.

Digi, campanha que busca oferecer cada ¢ Reconhecimento como empresa

vez mais soluc¢des que contribuam com o inovadora e tecnoldgica.

processo de digitalizagao dos negdcios para

nossos clientes, a fim de simplificar e viabilizar
a transformacéao digital no mercado.

+de 70 cursos gratuitos em Nnosso site.

Disponibilizamos ferramentas para
que os usuarios aprendam e vendam
muito mais no digital.

¢ Gerar proximidade de marca
com clientes e ndo clientes.

¢ Novo argumento de venda,
vamos além da solugao de
pagamento e queremos gerar
mais valor ao cliente.

¢ Estamos ao lado de grandes
parceiros Sebrae, EduK e
Facebook.

Além de embalar nossos produtos e servigos NOVA EXPER’éNC’A NO SITE CIELO

digitais em um Unico pacote, o Cielo Digi tem
o objetivo de trazer novos clientes e aumentar Experiéncia totalmente customizada.
a rentabilidade entre os atuais, consolidando
a percepgao da Companhia como plataforma

; ] o melhor pacote de produtos e servigos
tecnoldgica e como empresa de alta tecnologia

e inovadora. Por meio de um pacote de ¢ Entregar uma experiéncia nova de forma didatica, interativa e informativa.
solugdes digitais para transformacgao dos ¢ Gerar informacgdes estratégicas para a area comercial com base no perfil das
negocios, criamos solugdes inovadoras, simples respostas dos usuarios.

e praticas, gue apoiam os comerciantes no

Com poucas perguntas, conseguiremos desenhar o perfil do nosso cliente e trazer

momento adverso da pandemia. Para isso, a
campanha foi estruturada em trés pilares:

Relatério Anual 2020
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Durante o ano, nos aprofundamos em nossa
estratégia de colocar o cliente no centro de tudo que
fazemos, com atencao especial ao varejo, por meio
do desenvolvimento do Novo Modelo de Servir, que
contempla iniciativas para oferecer mais qualidade
no relacionamento com esse publico (saiba mais
sobre a iniciativa na pagina 89). Realizamos também
a remodelagdo das Business Units em canais proprios
e terceiros. Com essa mudanca, buscamos captar
sinergias no modelo operacional, uma vez que cada
canal tem a possibilidade de atender toda a piramide
de clientes, apoiando a melhoria da satisfacao, a
qualidade do relacionamento e do atendimento, bem
como dos produtos, servicos e solucdes oferecidos.

A Cielo vem aplicando diversas agdes na busca

da melhoria de sua eficiéncia operacional. Dentre

as agoes realizadas em 2020 tivemos medidas

de Orcamento Base Zero, revisao de modelos
operacionais e logistico, entre outras medidas que
ja resultaram em uma redugdo de 10% nos gastos
normalizados da Cielo em 2020 quando comparado
a 2019. Estas e outras acdes de eficiéncia operacional
terdo continuidade e serdo reforgcadas em 2021.

Em nossa estratégia de precificacao, buscamos
oferecer aos clientes do segmento varejo pregos
mais competitivos e personalizados, somado a
gualidade de atendimento. Em 2020 aprimoramos
nossas iniciativas nesse sentido por meio do uso de
tecnologia de dados, o que se refletiu no aumento
da participacao do varejo em nossos resultados.
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Nossa estrutura comercial, historicamente alicercada
na parceria com bancos e em nossa forca prépria

de vendas, tem sido alavancada por meio da
intensificacdo de parcerias pelo Brasil. Nossos
representantes espalhados por todos os estados do
Pais sdo responsaveis por intermediar o contato entre
a Companhia e os estabelecimentos comerciais.

Ja no segmento de grandes contas, buscamos
estar na vanguarda de solug¢des de tecnologia
que permitam trazer cada vez mais dados para
os clientes, aliando volume e qualidade. Nesse
sentido, nossos esforgcos tém sido direcionados
para ampliar os pontos de contato com a marca
por meio de uma variedade de canais, produtos
e servicos que oferecam uma experiéncia

Unica aos clientes, orientada por iniciativas de
transformacao digital.

Tais iniciativas incluem a estratégia de evoluir

na oferta de produtos de prazo para pré-
pagamento de recebiveis, seja por meio de
aquisicao de recebiveis (ARV) ou produto que
permite ao cliente receber vendas por cartao

de crédito em até dois dias, que teve a maior
expansao dentro do nosso portfdlio durante o ano.
Somado a isso, evoluimos também na estratégia
de oferta de crédito para pequenos e médios
estabelecimentos, que ganhou relevancia ainda
maior no contexto da pandemia e mostrou-se
muito positiva em 2020, fomentando a economia
e apoiando empreendedores.

cielo

Ainda, a Cielo vem evoluindo em sua jornada de
transformacao digital, commn mudangas culturais e
estruturais que gerarao impactos positivos tanto
para a empresa cCOmo para Nossos clientes. Ja
vemos resultados preliminares como o aumento
da produtividade das equipes e o time to market
com a adogao do modelo de tribos e metodologia
agil, o uso cada vez maior de solugdes digitais para
processos e 0 aumento da penetragdo de canais
digitais no atendimento aos clientes. Em 2021, a
Cielo deve acelerar ainda mais essa transformacao.

Assim, a estratégia

da Cielo em 2021 sera
seguir reforcando o

Nosso core business de
adquiréncia, alem de
expandir para servicos
que agreguem maior
valor a nossa base de
clientes e evoluir em nossa
transformacdo digital.
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Sustentabilidade

Nosso compromisso com o desenvolvimento
sustentavel é reforcado por meio da Politica de
Sustentabilidade, cujas diretrizes inserem os aspectos

sociais, ambientais e de governanca (ESG) no negdcio.

O documento é aplicavel a todos os administradores
(diretores, membros do Conselho de Administracao
e membros dos Comités de Assessoramento),
membros do Conselho Fiscal e colaboradores das
empresas Cielo S.A, Servinet Servicos Ltda., Alianca
Pagamentos e Participagdes Ltda. e Stelo S.A..

Todas as nossas sociedades controladas devem
definir seus direcionamentos a partir das
orientagdes previstas na Politica de Sustentabilidade,
considerando as necessidades especificas e os

aspectos legais e regulamentares a que estdo sujeitas.

Propdsito de
Sustentabilidade

Potencializar negdcios sustentaveis
e inclusivos com todos

Visdo de
Sustentabilidade

Ser a plataforma inteligente
reconhecida por impulsionar
a sustentabilidade e inclusao
no comércio brasileiro

Relatério Anual 2020

Em relacdo as Sociedades Coligadas, os nossos
representantes que atuam na administragao das
Sociedades Coligadas devem empenhar esforcos
para que elas definam seus direcionamentos a partir
das orientagdes previstas na Politica, considerando
as necessidades especificas e os aspectos

legais e regulamentares a que estao sujeitas.

Em 2020, iniciamos a revisao do nosso Planejamento
Estratégico de Sustentabilidade 2021-2025, que
contemplou discussdes sobre o significado do
Propésito e Visao da Cielo para a geragao de

valor sustentavel e como seus desdobramentos
deveriam direcionar a atuagao nas frentes de
operacgdes, negocios e sociedade. Este trabalho
resultou na interpretacdo do Propdsito e Visao para

cielo

Sustentabilidade e permitiu o estabelecimento
de Diretrizes de Sustentabilidade que orientarao
nossa atuacao ao longo dos préximos cinco anos.
Tal Plano possibilita um entendimento mais claro
de como a sustentabilidade pode efetivamente
agregar valor e impulsionar os nossos negécios.

A partir disso, estabelecemos seis temas
estratégicos para sustentabilidade, considerando
temas prioritarios na matriz de materialidade da
Cielo, assim como de significado estruturante
para a estratégia de construgdo de valor
compartilhado. A partir destes temas estratégicos
para Sustentabilidade estruturaremos as
iniciativas que serdo implementadas em

Nosso negocio no periodo de 2021-2025.

Diretrizes Estratégicas para Sustentabilidade

Operacdo Negécio

Diversidade na
representatividade
e nha cultura

Ser referéncia de
mercado por praticas ESG

Sociedade

Relacao de negécios
e de trabalho
humanizadas

Sustentabilidade por

Ecoeficiéncia em
todas as atividades

Cadeia de valor
influenciada para
sustentabilidade

meio de produtos
€ servicos

Inclusao socioprodutiva
e empreendedora

Inclusao social na
transformacao digital

Atuacao pela educacao
e exemplo

B
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Governanca de Sustentabilidade
GRI102-26

Em nossa governanga, contamos com um
Comité de Sustentabilidade, que tem a funcao
de assessorar o Conselho de Administragcao nas
guestdes relativas ao tema. O érgao € composto por
quatro membros do Conselho de Administracao,
dos quais dois sdo conselheiros independentes,
um representante de cada um dos acionistas
controladores, e pelo diretor executivo de Gente,
Gestao e Performance (diretor estatutario).

O Comité de Sustentabilidade contribui

para a melhoria continua do nosso perfil de
sustentabilidade, estabelecendo diretrizes e agdes
corporativas, bem como conciliando as questdes
de desenvolvimento econémico com as de
responsabilidade social, assegurando o sucesso
do negdcio a longo prazo, contribuindo para um
meio ambiente saudavel para o desenvolvimento
econdmico e social do pais.

Conselho de Administracao

Comité de Sustentabilidade

Diretoria Executiva
de Gente, Gestao
e Performance

Geréncia de
Sustentabilidade Diversidade e
Responsabilidade Corporativa

cielo

A implementagcao e o acompanhamento

das iniciativas de sustentabilidade sao
conduzidas pela drea de Sustentabilidade,
Diversidade e Responsabilidade Corporativa
em conjunto e de forma transversal com

as outras areas da Companhia, reportando
diretamente a Diretoria Executiva de

Gente, Gestao e Performance, garantindo o
alinhamento com a estratégia da Companhia.

Diretoria Estatutaria

Férum de Investimento
Social e Cultural

(S Forum de Diversidade

_____ Férum de Produtos
e Servicos

Em 2020, o Comité de Sustentabilidade se reuniu em trés ocasiées, quando foram discutidas
medidas de combate as mudancas climdticas, agdes para promover a Diversidade e Inclusdo na
Companhia e planos de agcdo visando a permanéncia nos indices de sustentabilidade.

Relatério Anual 2020
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O Conselho de Administracao discute nossa
atuacao relacionada a questdes sustentaveis
em suas reunides, com apresentacoes

no minimo semestrais das iniciativas da

area de Sustentabilidade, Diversidade e
Responsabilidade Corporativa em reportes
trimestrais ao Comité de Sustentabilidade.

O Conselho também tem a responsabilidade
de definir as estratégias de negdcio, levando
em consideracao, dentre outros aspectos, os
impactos de nossas atividades na sociedade
e no meio ambiente, por meio da aplicacao
do plano estratégico de sustentabilidade.

O Plano é analisado pelo Comité de
Sustentabilidade e aprovado pela Diretoria
Estatutaria e Conselho de Administragao.

A execucdo do Plano é acompanhada
periodicamente pelos 6rgaos, permitindo a
avaliacao pela administracao dos efeitos da
sustentabilidade quanto a agregar valor e
impulsionar os nossos negoécios.

Compromissos externos

GRI102-12

Desde 2011, somos signatarios, juntamente
com as coligadas, do Pacto Global da
Organizagao das Nac¢des Unidas (ONU)

e, desde 2018, contribuimos na categoria
Participante. A iniciativa visa estimular
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as empresas a adotarem politicas de
responsabilidade social corporativa e de
sustentabilidade por meio da adesdo a dez
principios relacionados a direitos humanos,
trabalho, meio ambiente e corrupcao.

Com isso, entendemos nossa relacdo com os
Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel
(ODS), definidos pela ONU com o propdsito
de engajar organizacdes de todo o mundo
em metas como a erradicagao da pobreza, o
combate a mudanca do clima e a preservacgao
dos recursos naturais, até 2030.

Participamos da Rede Brasil do Pacto Global,
com representacao nos grupos tematicos:
Plataforma Acao pelo Clima, Agao pelos ODS,
Direitos Humanos e Anticorrupgao.

Além disso, elaboramos o Inventario de
Emissdes de Gases de Efeito Estufa (GEE),

de acordo com a metodologia do Programa
Brasileiro GHG Protocol. Nossas emissoes e
acoOes voltadas para as mudancas do clima

sao reportadas por meio do CDP, iniciativa

gue congrega e apresenta informacgoes
relacionadas a riscos, oportunidades e impactos
ambientais de diversas empresas a investidores.
Adicionalmente, nossas emissdes de GEE
também sado publicadas no Registro Publico de
Emissdes, uma plataforma desenvolvida pelo
Programa Brasileiro GHG Protocol.
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Se a inovagao e a tecnologia ja eram
intrinsecas ao nosso DNA, durante
a pandemia da Covid-19 elas foram
aceleradas por conta da mudanca
de comportamento dos mercados
e dos consumidores, que passaram
a utilizar cada vez mais tecnologias
digitais para fazerem seus negdcios.

Por meio da metodologia de
trabalho Cielo Digital, colocamos

a inovacao como responsabilidade
de toda a organizagao, por meio de
cinco elementos:

¢ Digital fim a fim - tomada
de decisdo em tempo real e
de forma automética, com
digitalizacao de processos;

¢ Cliente no centro - foco no
cliente e no processo de criacao
de produtos e servicos;

¢ Agilidade em escala -times com
responsabilidade total sobre a
entrega, com interagao continua
e testes com clientes, bem como
incorporagao de feedbacks;

¢ Decisdes baseadas em dados
- utilizacdo constante de dados
para tomada de decisao;

¢ Uso intensivo de novas
tecnologias - adocéo das mais
recentes tecnologias no desenho
de experiéncias do cliente.
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Contamos também com um Férum de
Inovagao, que tem o objetivo de assessorar
a Diretoria Executiva e o Conselho de

Administragcao nas atividades relacionadas

ao tema, zelando pelos seus objetivos sociais Em 2020, fechamos um acordo com a Ambev que nos tornara a
e valores, em coeréncia com os principios plataforma white label do grupo. Nesse tipo de servico, oferecemos
basicos de governancga corporativa. a nossa plataforma para ser utilizada pelo cliente sob a sua marca.
Nesse contexto, em 2020 acreditamos e Para implementar esse projeto, desenvolvemos uma parceria
investimos no crescimento ainda maior com a Donus, startup da Z-Tech que funciona como um hub
do e-commerce, que abre oportunidades de inovacao e tecnologia focado em pequenos e médios
importantes para nosso negoécio. Um exemplo empreendedores no ramo das cervejarias. Isso permitira levar aos
€ a modernizagao dos meios de pagamento pontos de venda uma solugdo integrada para recebimento de
ja em curso no Brasil, como a propiciada pagamentos, que inclui credenciamento, extrato, atendimentos
pelo PIX. Essas inovagdes estdo em linha presencial e remoto e logistica. Trata-se de nossa primeira
com 0 Nosso propdsito de simplificar a vida e experiéncia de comodato, que vai ampliar nossa atuagao no
impulsionar os negodcios em todo o pais. momento de recuperagao da economia, impulsionar o uso do

celular como ferramenta de pagamentos e consolidar nossa

- . - posicao como provedora de uma plataforma tecnoldgica de ponta.
Carteira Digital Bitz

Em novembro, lancamos a parceria do Cielo Code™ Pay, nossa

IMPULSIONAR

solucdo para o pagamento via QR Code, com carteira digital
Bitz, uma solucao inovadora para a realizagcao e recebimento de
pagamentos.

O USO DO CELULAR COMO
FERRAMENTA DE PAGAMENTOS
E CONSOLIDAR NOSSA
POSICAO COMO PROVEDORA
DE UMA PLATAFORMA
TECNOLOGICA DE PONTA.

Com o Bitz, o consumidor final pode adicionar dinheiro de
maneira online na carteira para realizar pagamentos de contas
e boletos via smartphone, transferir valores entre contas Bitz,
realizar TEDs e fazer pagamentos. Com a parceria, passamos a

receber esse tipo de transag¢ao tanto nas maquininhas, quanto

no e-commerce. As transagdes sao feitas sem contato fisico, por

meio do QR Code ou Link de Pagamento, o que ajuda a evitar a
transmissao do Coronavirus.
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Garagem: nosso hub de inovacédo

Gara
[ ]

Ainovagao representa a experimentacgao de
novas ideias, com o objetivo de aumentar o
faturamento e a produtividade, reduzir custos e

alcangar novos mercados, entre outros beneficios.

Para impulsionar esse tema em nosso negdcio,
contamos com o Garagem, um hub de inovacgao
estruturado para descobrir, testar e implementar
novas solucdes. A area trabalha de maneira
colaborativa, com o intuito de disseminar a
cultura de inovagao para toda a Companhia.

Atualmente, o Garagem se divide em trés frentes
de atuagao, descritas a seguir.
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Lab de Inovagdo

Trata-se da frente tecnoldgica do Garagem,
responsavel também por nossas cocriagoes,
projetos desenvolvidos em parceria com outras
companhias. O Lab esta constantemente

em busca de novas tecnologias e focado em
desenvolver solugdes escalaveis, que através
de POCs (provas de conceito) e pilotos realizam
validagOes até a etapa final de disponibilizagao
da solucdo no mercado. E a frente responsavel
por trazer o futuro para perto da Cielo.

Objetivos:

¢ Testar tendéncias e desenvolver POCs;

¢ Buscar novas fontes de receita;

¢ Implementar solugdes escalaveis com
nossos clientes;

¢ Realizar saving com areas internas.

Acgoes:

¢ Estudos de Tendéncias;

POCs de novas solucoes;

POCs de aceleracao de produtos;
POCs de melhoria de produtos;

S O O O

Mapeamento de dores comuns para
diferentes mercados;
¢ Eventos de Tecnologia e Inovagao.

Inovagdo aberta

Este pilar atua no ecossistema de inovagao nao sé

brasileiro, mas mundial. Seu principal objetivo é

alavancar negécios com startups, a fim de acelerar

as entregas pensando sempre em eficiéncia e/

ou novas receitas. Queremos que as startups

Nos enxerguem Como uma empresa parceira e

apoiadora do empreendedorismo.

Objetivos:

o

Buscar oportunidade de novos negdcios;

¢ Estabelecer aproximagao com hubs de inovacgao;

¢ Nos posicionar como uma Companhia top of
mind em inovacao aberta;

¢ Ser reconhecida como empresa referéncia em
relacionamento com startups;

¢ Trazer velocidade e receita para 0s Nnossos
negocios através de solugcdes de startups.

Acgoes:

¢ Relacionamento com startups e novos Nnegocios
com startups;

¢ Estratégia de Inovacao;

¢ LIFT - Programa de Inovagao do Bacen;

¢ Garagem Discovery;

¢ Programa de Mentoria;

¢ Eventos de Inovagao Aberta.

56



Inovacdo interna

Esta frente representa nosso canal

de entrada para divulgar e permear

a cultura de inovacao em toda a
Companhia, em linha com a nossa
crenga de que inovagao so é valida se
compartilhada. Uma das principais
iniciativas da nossa inovagao interna € o
Garagem Talks, evento em que trazemos
empresas e pessoas em destaque No
mercado para compartilhar experiéncias
e ideias com os nossos colaboradores.

Objetivos:

¢ Disseminar conteddo qualificado
de tecnologia e inovacdo dentro da
Companhig;

¢ Incentivar o pensamento
transformador e criativo em nossos
colaboradores;

¢ Fazer curadoria de conteudos
importantes, trazendo para o Nosso
contexto;

¢ Ser afonte de informacgdes sobre
inovagao e tendéncia para nossos
colaboradores.

Acgoes:

¢ Garagem Talks;

¢ Garagem Toolkit;

¢ Eventos de Cultura de Inovagao.
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RESULTADOS 2020

cielo

#01 Workshop de Protétipos Digitais
#02 Treinamento Cocriagao para Time Comercial
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INOVAGCAO ABERTA
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- P P ~ startups contratos
|<£ de assuntos (média) (média por sessao) o Radar fochados
como KanBan, Cielo
OpenSource, Open
Banging, Pix, etc
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Organizados para a transformacdo digital

Com o objetivo de preparar os colaboradores

para o uso de novas ferramentas e metodologias

de trabalho, nos Ultimos anos investimos na
transformacao digital de nosso negdcio. Ao longo de
2020, continuamos avangando na implementacao
da metodologia agil, que se baseia na formacao

de times multidisciplinares (squads), formados por
profissionais de negdcios, Tl e operacao, focados

no desenvolvimento de projetos em servicos ou
experiéncia do cliente.

Durante o ano, contamos com 22 squads, registrando
um aumento de 67% na frequéncia de implantagdes
(disponibilizando novas versdes de software), o que
permitiu entregas mais rapidas, percebidas pelos
clientes por meio da redugao do tempo de ativagao.

GANHO DE PRODUTIVIDADE

123%

60%
40%

2018 2019 2020
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Em 2020, nossa metodologia agil foi atualizada para
comportar a estrutura de tribos, que se baseia em
grandes times de profissionais trabalhando pelo

mesmo projeto, mas cada um com fungdes especificas.

Orientado para a jornada do cliente, o modelo de tribos
€ baseado em um olhar amplo, que abarca a nossa
estratégia e governanga, além dos produtos e servigos
e da operacao. Assim, a tribo cuida de cada projeto de
ponta a ponta, focada na evolugao dos resultados. Para
isso, precisamos atualizar nossa estrutura de squads,
incluindo e ajustando os papéis para o novo modelo:

¢ Business Owner - Ajustado para tratar as
atividades pertinentes do nivel tribo;

¢ Agile Expert de Tribo - Novo papel com atuacao
em nivel tribo, com foco no suporte da integracao
dos times;

¢ Lider Técnico de Tribo - Novo papel com foco
no direcionamento da solugao técnica junto aos
Lideres Técnicos dos squads, direcionando as
equipes para seguirem os padrdes exigidos e
assegurando a integragao do trabalho entregue;

¢ Além de outros papéis atualizados conforme
envolvimento nas dinamicas do modelo.

Estabelecemos também uma série de ritos de tribo,
relacionados ao novo modelo de trabalho, que
asseguram a integragao do trabalho, a agilidade das
entregas e a evolucdo continua dos processos.

N

Atualmente,

89%

do nosso portfélio adota

metodologias
ageis.

Desde o inicio dessa transformacao, foi

possivel aumentar em 123% a eficiéncia de
entrega de projetos. Essa escalada nos niveis

de produtividade foi essencial para que a
Companhia pudesse lidar com o novo modelo
de trabalho remoto imposto pela pandemia. Um
destaque foi a agilidade na entrega da solucao
para aceitacao de pagamentos do Auxilio
Emergencial, desenvolvida em poucos dias.

Além disso, a mudanca em nosso modelo de
trabalho foi acelerada no contexto de home
office, trazendo evolugdes positivas em relagao
a produtividade de reunides e a conexao entre
as areas (saiba mais sobre essas iniciativas na
pagina 66).
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Cendrio setorial

O ano de 2020 foi marcado por langamentos
importantes do Banco Central (Bacen) que
compdem a Agenda 21 e influenciam no
desenvolvimento do Pais, com destaque para

o Pix, o balcdo de recebiveis e o open banking.
Tais lancamentos contribuem para que o Brasil
continue sendo reconhecido no mundo todo
enquanto benchmark em termos de sistema
financeiro, digitalizacao e meios de pagamentos.

Enxergamos o Pix como uma
grande oportunidade para
trabalharmos com os mais de
60 milhées de brasileiros que
ndo tém conta bancaria,

uma vez que a digitalizagéo
do dinheiro nos traz a
possibilidade de atuar numa
fatia maior do mercado.

Ja o balcao de recebiveis permitira aos
comerciantes negociar a antecipagao de valores
junto a adquirente que gerencia os pagamentos
por cartao de crédito, possibilitando uma oferta
de crédito mais competitiva, aliada a uma maior
seguranca e melhores niveis de controle.

Somado a isso, 0 open banking traz
possibilidades de inovagdes mais disruptivas no
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sistema como um todo, uma vez que propde UM Novo
modelo de negdcio baseado no compartilhamento de
dados, produtos e servicos pelas instituicdes financeiras

e demais organizagdes envolvidas em servicos bancarios.

Tais mudancas também trarao beneficios para
nossos clientes, uma vez que permitirao a redugao
de custos nas transag¢des, melhorando o patamar de
competitividade dos servicos e produtos.

Além dessas evolugdes, durante o ano, anunciamos

uma outra inovagao por meio de uma parceria com o
Facebook para viabilizar transa¢cdes de pagamento por
WhatsApp no Pais, autorizada pelo Banco Central (Bacen)
em marco de 2021. A ferramenta possibilitara tanto o
pagamento entre pessoas fisicas (P2P), como também
para comerciantes (P2B). As transacdes P2P estarao
disponiveis somente para cartdes de débito, enquanto as
P2B com ambas as modalidades.

Em um ano marcado pela crise econdmica causada pela
pandemia, os dados do Indice Cielo do Varejo Ampliado
(ICVA) mostram que houve incremento no mercado

de bens nao-duraveis, em especial supermercados,
farmacias e pet shops, enquanto o setor de bens duraveis
sofreu reducdo drastica, apesar do incremento da
construgao civil.

O setor de servicos foi o mais afetado pela pandemia,
em especial o turismo, companhias aéreas, bares e
restaurantes, o baixo faturamento dessas atividades foi o
gue mais afetou os resultados da Companhia em 2020.



cielo
Desempenho operacional

Diante das medidas de isolamento social

causadas pela pandemia da Covid-19, agimos VOLUME CAPTURADO BASE DE CLIENTES

rapidamente para garantir o funcionamento (RS BILHOES) (MILHARES)
das operacdes ao mesmo tempo em que :

protegemos a salde dos colaboradores. Por

meio de um Comité criado especificamente

para acompanhar assuntos relacionados -5,7% -10,8%

a pandemia, coordenamos a entrada de

mais de 90% dos colaboradores no regime

de home office, exercendo plenamente

suas funcdes de forma segura.

O novo modelo de trabalho foi apoiado 2019 2020 2019 2020
por ferramentas de comunicacgao remota,

sem impactos para produtividade e Encerramos 2020 com mais de 1,4 milhdes de clientes - entre grandes
a disponibilizagao de servigos, com contas, varejo e empreendedores - confirmando o éxito da estratégia
indicadores de entrega e disponibilidade de melhorar a nossa participacdo em produtos de antecipagdo.

gue atestam a efetividade dessa estratégia.

Assim, mesmo impactados pelo cenario ‘ PORTFOLIO DE CLIENTES A gueda da base de clientes deve-se a nossa iniciativa
econdmico desfavoravel, principalmente de revisitar a estratégia no segmento empreendedores,

no qual deixamos de conceder subsidios para venda de

no segundo trimestre, demonstramos

nossa capacidade de recuperagdo ao longo equipamentos. Além disso, a produtividade da nossa forca

do segundo semestre. Como resultado, de vendas apoiou o equilibrio no portfélio de clientes, entre

o volume capturado durante o ano teve grandes contas, varejo e empreendedores, que no 4T20

uma queda de apenas 5,7% quando representavam 65% e 35%, respectivamente*

comparado a 2019, com uma redugao ) o )
*A Companhia revisitou no 1721 o enquadramento de determinados

clientes entre os segmentos e ajustou a série histérica, para fins
de comparabilidade, no que tange a quantidade de clientes e as
participagdes relativas dos segmentos no TPV total.

de 10,8% na nossa base de clientes.
Grandes

contas
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cielo

Em busca de uma maior eficiéncia operacional,

a Cielo realizou esforcos que geraram resultados
significativos nos custos em 2020, com destaque
para as medidas do Orgamento Base Zero (OBZ):

Revisao do modelo de operag¢ao da

Central de Atendimento;

Revisao do modelo logistico com eficiéncia
do custo unitario;

Revisao do pacote de Beneficios;
Otimizacado de gastos com Marketing

e Consultorias;

Renegociagdes contratuais em

servicos de tecnologia;

Durante a pandemia, no momento em que vdrios COmercios Revisdo do modelo de terceirizacao da
se encontravam com as portas fechadas, tivemos aumento Forge Cernnerelel.

de mais de 1.000% de novos credenciamentos para utilizagdo
do Super Link, produto que facilita as compras sem presenca
fisica por um link de pagamento, enviado pelo comerciante aos
clientes por Whatsapp, redes sociais, e-mail, SMS ou QR Code.

62

Relatério Anual 2020



Desempenho econémico-financeiro
 Desermpento financero o EBIToA (RS milhoes)-consolidods |

GRI102-7 | 201-1

Em 2020, a Cielo apresentou retragao
em seu lucro liquido quando comparado
a 2019, bem como redugao no volume
capturado. Esse desempenho é
explicado, principalmente, pelos
impactos das medidas de enfrentamento
a pandemia da Covid-19, e reflete
também as medidas de que vém sendo
tomadas pela administragao para
transformar o negécio, haja vista o novo
cenario de competicao na indUstria de
meios de pagamento.

Em relacao aos volumes, cabe destacar
ainda que a Cielo foi impactada também
pelo maior foco comercial em negdcios
de varejo, especialmente pequenas e
meédias empresas.

Por final, cabe destacar que, no quarto
trimestre de 2020, o resultado da
Companhia voltou a apresentar evolucao
anual, impulsionado por recuperacao
nos volumes, bom desempenho do
varejo, maior penetracao de produtos

de prazo (pré-pagamento de recebiveis),
com destaque também para agdes de
eficiéncia operacional.
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Desempenho financeiro e EBITDA (RS milhées) - consolidado

Receita liquida

Lucro liquido

Participagao dos acionistas nao controladores

Resultado financeiro

Imposto de Renda e Contribuicao Social

Depreciacdo e Amortizagcao
EBITDA

Margem Ebitda (%)

2018
11.685,8
3.3419
217,5
1.246,8
1.390,1
932,10
4.634,8

39,7

2019*

11.353,8

17531

205,7
5841

7376

1.085,5

2.992,1

26,4

cielo

2020
11.186,0
631,5
141,3
121,4
319,5
1.228,5
2.0579

18,4

*Os numeros de 2019 foram reapresentados em relagdo ao relatorio anterior, evento informado na nota 2.20 das nossas

Demonstragées Financeiras.

CONSOLIDADO

Demonstracdo do valor adicionado (DVA) (em RS Milhées)

Acionistas (remuneracao de capital
préprio)

Colaboradores (remuneracgdo,bene-
ficios e encargos para empregados)

Governo (impostos, taxas e
contribuicdes)

Remuneracao de capital de
terceiros (juros e aluguéis)

2018

3.408

BRASIL

2019

2.300

760

2.013

123

2020

669

820

1.619

399

2018

101

-103

EXTERIOR

2019

16

-45

2020

140

-122

2018

3.408

725

2.708

589

2019 2020
2.300 669
876 960

1.968 1.497

189 486
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Perfil

GRI102-7 | 102-8

Acreditamos que nossos colaboradores sdo o maior
ativo da Companhia e pegas fundamentais para
garantir os nossos resultados. Em busca do nosso
propdsito de simplificar e impulsionar negdécios para
todos, nosso modelo de gestdo conecta a cultura
organizacional a estratégia da Companhia. A vista
disso, valorizamos alguns atributos culturais que
julgamos essenciais aos nossos colaboradores:

Relatério Anual 2020

Espirito de servir;

Execucgao simples e agil;
Influéncia sistémica;

Colaboragao e confianga;

Autonomia com responsabilidade.

\—/

cielo

3.929

colaboradores
Proprios.

Colaboradores, por género

Masculino

Feminino

Total

2.364

1.565

3.929

Colaboradores, por faixa etdria

Abaixo de 30 anos

Entre 30 e 50 anos

Acima de 50 anos

Total

788

2.951

190

3.929



cielo

Saude e seguranca dos colaboradores

Diante da pandemia da Covid-19 e da necessidade
de distanciamento social, no més de margo, um
comité, com a participacado de diferentes areas, foi
formado com o objetivo de tomar decisdes para a
protecao dos colaboradores. A primeira medida foi
suspender todas as viagens e reunides presenciais.

Para isso, no dia 23 de
marc¢o, viabilizamos o
envio de 100% dos nossos
colaboradores proprios
para trabalhar em home
office. A acdo incluiu

até mesmo a forca de
vendas, que passou

a atender os clientes
remotamente ou, em
determinadas situacoes
e locais, por meio de
visitas agendadas.

A iniciativa contou com o apoio da area de Gente,
Gestdo e Performance, que de maneira agil
respondeu as necessidades trazidas pelo novo
modelo de trabalho, com ac¢des para viabilizar a
infraestrutura necessaria como o fornecimento
de mobiliario e equipamentos.
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Nesse cenario, a Intranet se tornou um meio
indispensavel para a comunicagao entre 0os N0ssos
colaboradores de forma rapida e transparente.

A fim de garantir a seguranga das informacgdes
trocadas, realizamos a instalagdo de dispositivos
gue permitem acesso ao conteddo do computador
ou de aparelhos celulares, com apoio da equipe de
Tecnologia para ajudar na solugao de duvidas.

Adicionalmente, criamos o boletim “Plantdao

Cielo Covid-19", divulgado pela Intranet com duas
edicdes diarias para levar informacdes atualizadas
aos colaboradores, além de estatisticas com a
evolugdo dos casos envolvendo a equipe e novas
decisdes tomadas pela Companhia.

Para promover a saude fisica e mental de nossos
colaboradores, criamos acdes de vacinacao,

orientagao e apoio psicolégico aos colaboradores

MONITORAMENTO CONSTANTE DOS CASOS DE COVID-19

Desde o inicio da pandemia, realizamos o monitoramento constante dos
casos de infecgdo de Covid-19 entre os nossos colaboradores. Para isso,
disponibilizamos canais para registro de casos via telefone e e-mail, por meio
dos quais também realizamos o acompanhamento do estado de salde dos
infectados. Dessa forma, acompanhamos a evolugdo de nossa equipe

e podemos fornecer todo o apoio necessario.

e familiares por meio do Programa De Bem Com
a Vida (saiba mais nas paginas 68-69).

Considerando que a pandemia nao impacta todos
de maneira homogénea e cada pessoa possui
condi¢cdes econdmicas e estrutura emocional
singulares, o trabalho de apoio aos colaboradores
buscou agir com empatia para entender o que
cada um estava vivendo, com agdes especificas e
cuidados individualizados para cada caso.

Nos momentos de reabertura das nossas unidades
fisicas, adotamos medidas rigorosas de seguranca
por conta da continuidade da pandemia. Além

de equipamentos de protecao individual para os
colaboradores, foram instalados totens de alcool
em gel em pontos das lojas e nos quiosques, com
marcag¢des no chao para limitar o nimero de
pessoas Nos estabelecimentos.
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Servicos de SST

GRI 403-1/ 403-3 / 403-5

Contamos com um sistema de gestao de saude e seguranca
ocupacionais implementado, que atende as normas
regulamentadoras NR 1, NR 7, NR 9, NR 17 e NR 32. O sistema
oferece diversos servicos voltados a saude e seguranca

dos colaboradores, que contribuem na identificacao,
minimizagao e eliminagao de riscos:

¢ Exames Admissionais, periédicos e demissionais

Tém a fungdo de garantir que o colaborador esta apto para
realizar determinada funcdo e identificar se adquiriu alguma
doencga devido ao trabalho.

¢ Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais (PPRA)

Identifica os riscos aos quais o colaborador esta exposto no
ambiente de trabalho como calor, ruido, entre outros.

¢ Programa de Controle Médico de Saude
Ocupacional (PCMSO)

Documento que direciona os exames médicos que devem ser
realizados por cada funcdo e a periodicidade da realizacao.

Garantimos a qualidade dos servicos listados acima e
facilitamos o acesso de trabalhadores a eles, por meio da
elaboragao dos documentos por empresa especializada,

lider do segmento de salde ocupacional e na prestagcao dos
exames médicos ocupacionais. Os dados relacionados a saude
dos trabalhadores sao langcados em uma plataforma protegida
por login, senha e ID dos médicos do trabalho, e somente eles
tém acesso para incluir e consultar esses dados pessoais.
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cielo

Todas as atividades relacionadas as funcdes

da Companhia possuem os riscos levantados e
mitigados de acordo com as necessidades nos
documentos PPRA, PCMSO e Analise Ergondmica,
aplicaveis a nossa matriz, filiais e lojas.

Os colaboradores que possuem riscos especificos
relacionados ao trabalho sdo os que conduzem
motocicletas e recebem informacdes especificas
para a funcao, em linha com o Manual de Boas
Praticas no Transito - Motos. Todas as fungodes
recebem o treinamento geral de salde e
seguranca do trabalho.

Os principais tipos de problemas de saude
registrados em nosso negdcio sao relacionados a
saude mental dos colaboradores. Para identificar
e acompanhar esses casos, contamos com uma
série de programas de salde e oferecemos
atendimento psicolégico por meio do Programa
de Bem Com a Vida (saiba mais nas paginas
68-69). Em 2020, registramos cinco casos de
doencgas relacionadas ao trabalho, devidamente
acompanhadas por nossa equipe médica.

TOdOS 0s casos de doencas relacionadas
o
ao trabalho sGo acompanhados -

vor nosso @quUipe médica. |3,



Programa de Bem Com a Vida

GRI 403-6

A fim de promover a salde, o bem-estar e a qualidade
de vida dos colaboradores e seus familiares, contamos
com o programa De Bem com a Vida, que oferece
uma série de iniciativas divididas em trés pilares:

Pilar Saude Equilibrio

¢ Campanhas de Saude
Promovemos campanhas como o Setembro
Amarelo, Outubro Rosa e Novembro Azul. Por
meio de informacdes, contelddos e interacoes,
fomentamos a ideia de que o autocuidado é
muito importante e que a conscientizagao e
habitos saudaveis podem mudar a vida dos
colaboradores para melhor.

¢ Coleta in company
Em parceria com o laboratério A+,
disponibilizamos a todos os colaboradores da
Matriz de Alphaville a coleta de diversos exames
simples em nosso ambulatdrio médico. A partir
de marcgo de 2020, por conta da pandemia, o
atendimento precisou ser suspenso.

¢ ComTato
A fim de formentar bem-estar e a qualidade
de vida dos nossos colaboradores e seus
dependentes, oferecemos acolhimento e
apoio pessoal de maneira gratuita, por meio
de contato telefénico, em nove especialidades:
Psicologia, Juridico, Fisioterapia, Nutricdo, Servico
Social, Pedagogia, Educador Fisico, Orientagdo
Financeira e Pet Consultoria.
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No contexto da pandemia, foi essencial para
repassar orientagdes sobre alimentagao e o
aumento da imunidade, duvidas sobre direitos
trabalhistas de empregados domésticos
contratados pelos colaboradores, cuidados
para a ansiedade, exercicios fisicos, entre
outros, apoiando o0 nosso time na superacgao do
momento adverso.

Especialidades Médicas

O ambulatério da Matriz em Alphaville

conta com diversas especialidades médicas

a disposicao dos colaboradores: Psicéloga,
Nutricionista, Clinico Geral, Cardiologista

e Endocrinologista. Durante a pandemia,
facilitamos o atendimento das especialidades
Psicologia e Nutricao online.

Desconto em farmacias

Em parceria com as Farmacias Pague Menos,
nossos colaboradores e dependentes tém
acesso a descontos e servigos nas mais de 1.100
lojas da rede espalhadas pelo Brasil.

Mapeamento de Saude

Realizamos anualmente um questionario
online sobre salde para uma triagem

completa dos colaboradores, a fim de

garantir a sua saude fisica e mental. Todas as
informacdes contidas no questionario online
sao confidenciais. O De Bem com a Vida tem
acesso somente as estatisticas gerais da Cielo, e
nao as respostas individuais.

cielo

¢ Saude Mental

A fim de promover a saude mental dos

nossos colaboradores, o Programa de Saude
Mental promove ag¢des voltadas a adogao e
manutencgao de estilos de vida saudaveis.

Para isso, fomentamos o conhecimento e a
informacao sobre diversos temas relacionados
a Saude Integral, incentivando e orientando as
praticas de habitos saudaveis, para uma melhor
qualidade de vida e bem-estar.

Sementinha

Voltado as gestantes, colaboradoras ou esposas
dos colaboradores, o Programa Sementinha

tem como objetivo oferecer acompanhamento
gestacional gratuito até o 4° més pos
nascimento do bebé. As gestantes contam

com monitoramento remoto de uma equipe
multidisciplinar, composta por profissionais

da saude de diferentes areas do Programa
ComTato. As participantes também recebem um
reembolso pela realizagdo do curso de gestantes.

O programa também conta com apoio para
adocao de criancgas, oferecendo orientagao
juridica, além de psicélogos e assistentes sociais
para dar suporte ao processo de adogao.

Xo6 Gripe

Anualmente, o De Bem com a Vida viabiliza a
Campanha de Vacinagdao Contra a Gripe (HINT),
a nivel nacional e gratuitamente, para todos os
nossos colaboradores e dependentes.
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Pilar Sempre em Movimento

4

o

Gympass

Cientes da importancia da
atividade fisica regular para
prevencado e tratamento de
doencas cronicas e da sua
contribuicao para a saude fisica
e mental, disponibilizamos

o Gympass a todos os
colaboradores e dependentes
legais. Durante a pandemia do
Coronavirus, o Gympass facilitou
a continuidade dos treinos em
casa com o Gympass Wellness,
que oferece atendimento online
de personal trainer.

Sesc

Nossos colaboradores e
dependentes podem se associar
gratuitamente a qualquer
unidade do Sesc.

Pilar Facilidades para Vocé

Bem me Care

Para facilitar o dia de todos os
nossos colaboradores nos seus
cuidados pessoais, contamos
com um saldo de beleza com um
mini SPA, onde é possivel usufruir
de diversos servicos. Durante

a pandemia, o atendimento
presencial precisou ser suspenso.
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¢ Cafeteria + Refeitério

+ Carrinho

Oferecemos refeicbes
saudaveis a precos acessiveis
na cafeteria, no refeitério

ou no carrinho na sede da
Cielo, além de atendimento
nutricional clinico em parceria
com a Novamed. Por conta da
pandemia, os atendimentos
precisaram ser suspensos.

Lojinha

Em datas comemorativas,
contamos com lojinhas fisicas
na Cielo Matriz Alphaville,
além de uma lojinha online
permanente para todo o
Brasil, onde os colaboradores
podem comprar produtos e
servicos de diversas marcas
com descontos e vantagens.

Parcerias com grandes marcas
Nossos colaboradores e seus
familiares podem usufruir

de parcerias da Cielo com
grandes marcas como Dell

e Samsung, para compra

de servicos e produtos com
vantagens especiais.

cielo

O

[0/0)

g

5,3 mil atendimentos no
Programa de Apoio Pessoal
ComTato.

Compra de Mascaras
e Alcool em Gel para
o Comercial.

2,6 mil vacinados pela
Campanha X6 Gripe.

+ de 1,8 mil colaboradores
atingidos em 19 lives e trés
rodas de conversa sobre
Saude Fisica e Mental.

+ de 4,2 mil kits com itens
para autocuidado enviados
aos colaboradores.

1 mil participagdes e 2,4
mil acessos aos contelidos
do jogo virtual na SIPAT
abordando saude mental.

11 videos desenvolvidos
para os colaboradores na
Trilha Educativa UC Sadde
Mental.

200 kits entregues para os
colaboradores envolvidos
no War Room 2020 durante
a Black Friday.

Implantacdo do Bem Me
Care.

Implantacgao de parceria
com rede de farmacias
para descontos em
medicamentos e produtos
de higiene pessoal.
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Valorizacdo da diversidade

Acreditamos que um ambiente em que se preze pela

diversidade, igualdade e nao-discriminagao € mais propicio
a diferentes visdes e beneficia a Companhia como um todo,
favorecendo a criatividade e a construcao coletiva de ideias.

Buscamos promover praticas, politicas e iniciativas voltadas

a inclusdo de todos, que garantam o respeito mutuo entre os
colaboradores, em todos os niveis, independente de género, raga,
presenca de deficiéncia, orientacao sexual, religido, origem social
ou idade. Atualmente, temos realizado grandes investimentos na
promocgao do tema da diversidade, com o objetivo de fomentar
os debates sobre representatividade e igualdade de direitos.

Um dos destaques de 2020 foi a
elaboracéo do Manifesto de Diversidade &
Inclusdo da Cielo, que nos posicionad como
uma Companhia que possui a crenca

de mover o mercado em uma direcéo
mais plural, interseccional e inclusiva,
funcionando como um chamado para
acelerar o processo de inclusdo e de
empoderamento de vozes minorizadas.

Conheca o manifesto no link
https://www.youtube.com/watch?v=DSVIOmICfwY

O documento servira de base para a estruturacao da nossa

Politica de Diversidade com objetivos especificos e compromissos
relacionados ao tema para o periodo 2021-2030, além de agdes e

metas de curto, médio e longo prazo.
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cielo

Contamos com um programa
de Diversidade & Inclusdo, que
tem o objetivo de transformar
nossa cultura, estruturas

e posicionamentos.

Atualmente, o tema € objeto de atencgao da alta administragao

por meio do Férum de Diversidade, que é coordenado pelo CEO

da Companhia e discute a importancia estratégica do tema. Seu
principal objetivo é discutir e assessorar a diretoria executiva na
tomada de decisdo. Os debates do Férum de Diversidade sédo levados
ao Comité de Sustentabilidade e tém ganhado visibilidade no
Conselho de Administracao.

Em 2020, destacamos também a atuacao dos grupos de afinidade
dentro da Companhia com encontros mensais, que contemplam
raca e etnias, pessoas com deficiéncia, género e a comunidade

LGBTQIA+. Formados por colaboradores voluntarios que desejam DIVERSIDADE NO PROGRAMA DE ESTAGIO
contribuir para a discussao do tema e contando com a participagao
de sponsors da Diretoria Executiva, 0s grupos sao responsaveis por Em 2020, destacamos ainda a forga com que o
pautar discussoes e propor agdes para impulsionar a diversidade e nosso Programa de Estagio trabalhou o tema
Inclusdo no negdcio. da diversidade, com mais de 80% dos aprovados
pretos ou pardos e 50% LGBTQIA+, ratificando nossa
Lives tematicas atuagao no sentido de atrair uma forga de trabalho
Como parte de nossos esforcos para envolver os colaboradores cada vez mais diversa.

na discussao de temas ligados a diversidade, em 2020 realizamos
uma série de lives sobre assuntos como Preveng¢dao e Combate

a Violéncia Contra a Mulher, Racismo Estrutural, Desafios e
Oportunidades para Pessoas com Deficiéncia, LGBTQIA+ nas
Empresas, que contaram com participagao de especialistas e

grande engajamento do publico.
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Compromissos de Diversidade
& Inclusao para 2030

Em 2020, definimos seis compromissos para a
pratica e promogao da Diversidade & Inclusao
dentro da Companhia. Eles sdo desdobrados
em 19 objetivos estratégicos a serem atingidos
até 2030, que contemplam aspectos ligados a
identidade de género, raca e etnia, deficiéncia,
LGBTQIA+, dentre outros.

Os seis compromissos dardo origem a planos
de acao e indicadores a serem implementados
durantes os préoximos anos, que estdo sendo
criados com o envolvimento de diferentes areas
da Companhia.

Ao final de 2020, lancamos a Trilha de
Capacitagao sobre Diversidade e Inclusao na
Universidade Corporativa, que oferece conteudo
para o aprimoramento do conhecimento dos
colaboradores sobre o tema e aprofundamento
para construcao de uma Cultura Inclusiva.

Meta:

1.000

horas de capacitacédo
em D&l com os colaboradores
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COMPROMISSSOS DE DIVERSIDADE

& INCLUSAO DA CIELO PARA 2030

Lideranca Inclusiva
Desenvolver uma lideranga
comprometida, que demonstre
um comportamento ativo e
protagonista na promogao da
Diversidade & Inclusao.

Representatividade

Buscar a inclusao racial,

de género, LGBTQIA+ e de
pessoas com deficiéncia em
todos os niveis da empresa,
representativos a demografia
brasileira, garantindo
processos seletivos orientados
por ac¢des afirmativas.

Desenvolvimento de Carreira
]/_\/. Apoiar o desenvolvimento de
carreira de grupos minorizados,
garantindo igualdade
de oportunidades em
promogdes e movimentagoes,
e combatendo os vieses
inconscientes de forma ativa.

cielo

Cultura Inclusiva
Desenvolver uma Cultura
Organizacional Antimachista,
Antirracista, Anticapacitista

e AntiLGBTfébica com um
posicionamento institucional
protagonista nas pautas de
Diversidade & Inclusao.

Orientacgao para Stakeholder
Fomentar a inclusao
socioprodutiva de grupos
minorizados, apoiando uma
inovacao social que estimule
a Diversidade & Inclusao

em toda cadeia de valor,
incluindo nossos clientes.

Estrutura Interna

Garantir a existéncia de uma
estrutura formal para atuagao
na agenda de Diversidade

& Inclusao, direcionando e
alocando esforgos, equipes e
recursos.
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Indicadores de diversidade
GRI 405-1/ SASB TC-SI-330a.3

Divisdo dos colaboradores Divisédo dos cargos de Divisdo dos cargos de gesté&o® por Porcentagem de individuos que integram o
. - . raca/etnia, em relagéo ao total de . . ~ . . .
por raca/etnia gestdo por raca/etnia funciondrios Conselho de Administragdo e Diretoria por género
Amarela 2.2% Amarela 2.2% Amarela 0,4% % Conselho % Diretoria
Masculino 100 70
Branca 64,8% Branca 78,3% Branca 14,4%
Feminino 6] 30
Indigena 0,2% Indigena 0,0% Indigena 0,0%
Preta 4,4% Preta 2,1% Preta 0,4% Porcentagem de individuos que integram o Conselho
de Administracdo e Diretoria por faixa etdria
Parda 20,3% Parda 13,6% Parda 2,5%
% Conselho % Diretoria
N&o informado  8,1% N&o informado  3,8% N&o informado 0,7% .
Até 30 anos 0] 0]
Total 100% Total 100% Total 18,3% De 30 a 50 anos 27 50
Mais de 50 anos 73 50

Percentual de mulheres na Companhia Porcentagem de individuos que integram

o Conselho de Administracdo e Diretoria

% de mulheres no cargo de lideranga (incluindo liderancga junior, plena e sénior) 39,8% . . . .
por outros indicadores de diversidade
% de mulheres no nivel mais iniciante dos cargos de lideranga 411% ] ]
% Conselho % Diretoria
% de mulheres no nivel médio dos cargos de lideranca 28,3%
Pessoas Com 0 0
% de mulheres no nivel mais alto dos cargos de lideranc¢a (no maximo dois niveis 21 6% Deficiéncia (PcD)
o ,6%
de distancia do CEO) Pretos 0 0
% de mulheres em todos os cargos de lideranca de areas geradoras de receita 42.2% Indigenas 0 0
% de mulheres em cargos de STEM* 21,8% Pardos 9% 0]
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Carreira

O desenvolvimento da nossa forca de
trabalho garante que tenhamos o conjunto
de habilidades apropriado para executar a
estratégia do negdcio, além de melhorar a
atracao e retencao de talentos e a motivagao
dos colaboradores, resultando em uma maior
produtividade e potencial de inovacéo.

Por isso, buscamos promover a melhoria e o
desenvolvimento continuo do nosso capital
humano e intelectual por meio da integragcao
de sistemas de gestdo do conhecimento e
implementacao de programas e procedimentos
para aprendizagem organizacional em todos os
niveis da Companhia.

Atragao e retencao de talentos

GRI 401-1

Nosso processo de recrutamento de talentos
externos conta com o apoio de um software

de talent acquisition que, além de nos apoiar

na escolha dos candidatos mais alinhados aos
valores da Companhia, usa o poder da inteligéncia
artificial e da tecnologia para analise dos perfis,
oferecendo feedbacks precisos. Ao longo de 2020,
contratamos 1.433 novos colaboradores, com uma
taxa de contratacao de 27,4%.

Por meio dos programas de Jovens Talentos,
Trainees e Estagio, promovemos o desenvolvimento
acelerado dos colaboradores desde o seu ingresso
na Cielo. Para isso, contamos com o auxilio de
ferramentas que monitoram a jornada dos
colaboradores, bem como o acompanhamento e
monitoramento do e-NPS, o que permite uma visao
ampla do seu percurso profissional na Companhia
(saiba mais nas paginas 75-76).

Um dos destagques do nosso programa de Trainees
em 2020 foi a reten¢do de 82% dos talentos
internos. Ja o nosso Programa de Estagio teve
como foco a diversidade, o que nos levou a buscar
talentos junto a Universidade Zumbi dos Palmares
(saiba mais na pagina 71).

Para que possamos manter o melhor time
do mercado, desenvolvemos ag¢des voltadas
ao mapeamento dos talentos da Companhia
e promovemos o reconhecimento do

meérito de nossos colaboradores por meio
de promocgdes, remuneracado de longo

prazo e agdes de desenvolvimento.

Para isso, contamos com um Férum de Pessoas,
qgue congrega anualmente todas as equipes da
Cielo para discutir de forma cruzada quem sao os
talentos que devem ser desenvolvidos.

[ J
em 2020, o Programa de Trainees
reteve 82% dos talentos internos da Cielo.
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Nossos gestores sao munidos de ferramentas
desenvolvidas especialmente para que eles possam
trabalhar focados no crescimento dos colaboradores
durante a sua jornada na Companhia, como podcast
para lideranca, ferramenta de feedback continuo,
Plano de Desenvolvimento Individual (PDI), trilha

de desenvolvimento para lideranca na Universidade
Corporativa, workshops e capacitacdes externas.

Contamos com ciclos de acompanhamento de
sucessao para posi¢des-chave na Companhia,

além de formas de reconhecimento de nossos
colaboradores no curto e no longo prazo, entre elas:

¢ Be my Guest: cartdo pré-pago de 350 reais
oferecido aos colaboradores que se destacam,
no decorrer do ano, em agdes pontuais;

¢ Quem Faz Histéria: os colaboradores com 10,
15 e 20 anos de casa sdo premiados com viagens
para Gramado (RS), Punta Del Este (Uruguai)
e Paris (Franca);

¢ Sécio-Cielo: oferecidos para cargos a partir de
geréncia, vincula parte da remuneracao variavel de
curto prazo a aquisicao de agoes da Cielo,com a
contrapartida correspondente da Companhia.

Taxa de Rotatividade Voluntdria

2018 2019 2020
Masculino 18,6% 23,8% 1M,7%
Feminino 15,5% 23,6% 1, 7%
Geral 17,1% 23,7% 1,7%
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Experiéncia do colaborador

GRI102-44

A fim de atrair talentos, aumentar o
engajamento, a produtividade e a retencao,
temos a missao de transformar a experiéncia
dos colaboradores com uma jornada
simplificada e eficaz. Para isso, criamos em
2020 uma equipe multidisciplinar, baseada na
metodologia agil (saiba mais na pagina 58),
voltada a atingir nossos objetivos estratégicos
em Experiéncia do Colaborador.

O projeto se baseia no mapeamento e na
construgao da jornada do colaborador,
trabalhando de maneira integrada processos
como integracao, treinamentos e avaliagcdo de
desempenho. Para isso, buscamos investir em
funcdes de People Analytics, com um time de
expertises nao tradicionais de RH, como UX,
Design, Marketing, Branding e Storytelling.

Adicionalmente, por meio da nossa pesquisa
de e-NPS, foi possivel medir, sob a ética

dos colaboradores, a satisfacdo em relacao
aos processos de RH que impactam na sua
experiéncia na Companhia.

Com isso, conseguimos identificar os pontos
mais sensiveis e desenvolver agdes de
melhoria que impactam diretamente numa
melhor Experiéncia do Colaborador.
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Na pesquisa de dezembro de 2020, foram incorporados
os temas das pesquisas de clima e engajamento,
trazendo um Mmapeamento da experiéncia de forma
completa e evitando que o colaborador tenha que
responder a diversas pesquisas.

Entendemos que a experiéncia do colaborador diz
respeito a todos os efeitos gerados nas pessoas em
cada uma das suas interacées com a Companhia
ou dentro dela, contemplando desde as atividades
corriqueiras, como cumprir as tarefas e comunicar-
se com pares, lideres, até marcos da jornada do
colaborador, como admissao, integragao, promogao
e desligamento.

Apesar de sabermos que, quando se trata de
pessoas, a experiéncia ndo é estatica, ndao medimos
esforcos para que ela seja a mais satisfatoria
possivel para todos. Assim, para nds, a experiéncia
do colaborador & um termémetro essencial para
medir a performance e a satisfagdo dos times em
relagcao a Companhia e, consequentemente, os
resultados do negdcio.

Em 2020, aplicamos trés pesquisas junto aos

nossos colaboradores, as quais todos os 3.687
colaboradores foram convidados a participar. Destes,
85,1% contribuiram respondendo um questionario
com o objetivo de mapear as dores dos nossos
colaboradores e nos orientar no sentido de promover
um ambiente de trabalho o mais prazeroso possivel.
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Os dados informados sao confidenciais

e ajudam a identificar quais sdo nossos

pontos fortes e pontos de melhoria dentro

da Companhia, como, por exemplo, acdes de
engajamento, aprendizado e desenvolvimento,
harmonia entre vida pessoal e trabalho,
empoderamento, lideranca, ambiente de
trabalho e processos.

Apods a finalizagcdo das pesquisas, um relatério
€ apresentado as liderangas da Companhia,

a fim de que sejam desenvolvidos planos de
acao focados nas principais dores captadas

de cada uma das areas da Cielo. Além disso,
sdo realizados mapeamentos da jornada do
colaborador, voltados a sustentar os resultados
colhidos durante as pesquisas.

Crentes de que mais importante que entregar
resultados é entregar resultados com gente
feliz, a partir de 2021 as pesquisas de e-NPS
serao aplicadas trimestralmente, a fim de
medir a satisfacao do nosso colaborador com
maior frequéncia, bem como trabalhar nos
planos de ag¢ao para corrigir ou reverter os
pontos para 0s quais a pesquisa evidencia a
necessidade de melhoria.

A Ultima pesquisa realizada em 2020 totalizou
+67 de e-NPS, sendo um e-NPS de +70 para

0 publico feminino e +66 para o masculino.

A seguir, destacamos os principais pontos
revelados pela pesquisa:
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¢ 90,4%
avaliam ter orgulho de trabalhar na Cielo;

o 92,8%
avaliam que a diversidade € um ponto forte
da Cielo e reconhecem a Companhia como
valorizadora da diversidade;

¢ 56,7%
avaliam encontrar com facilidade o que precisam
no portal de RH e ou/canal de atendimento;

¢ 71,9%
avaliam conseguir manter o equilibrio entre vida
profissional e pessoal.

Notas e-NPS por categoria funcional

Lideranca +41
Forca comercial +80
Coordenador +45
Especialista/consultor +65
Equipe +66
Gestdo Junior 66

(Coordenador/Supervisor)
Gestdo Médio (Gerente) 63

Gestdo Sénior (Suporte e VPs) 36

cielo

A fim de atender os pontos levantados na pesquisa,
tomamos as seguintes agdes:

¢ Time dedicado a entender os problemas e aplicar
melhorias no atendimento da Cici, assistente
virtual que auxilia na solucao de duvidas sobre os
principais temas internos da empresa,

¢ Mapeamentos com colaboradores para melhor
entendimento das dores relacionadas a
processos internos;

¢ Rodas de conversas com colaboradores;
Escuta ativa das dores em staffs para criar
planos de agcao com os times focados nas dores;

¢ Opcdo de retirada de cadeira no escritério para
melhorar ergonomia;

¢ Envio de mimo para casa dos colaboradores.

Treinamento e capacitacao

GRI 404-1/ 404-2

Para realizar o treinamento de nossos colaboradores,
contamos com a Universidade Corporativa Cielo, uma
plataforma de desenvolvimento robusta, onde nosso
time tem acesso a conteudos para aperfeicoamento
de suas capacidades e conhecimentos.

Um dos grandes destaques do ano foi a
implantacao do Novo Modelo de Servir da

Cielo (saiba mais na pagina 89), focado no
relacionamento com os clientes, que exigiu
investimentos no treinamento do time comercial.
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Contamos com um ecossistema de aprendizagem
no qual o colaborador pode consumir trilhas de
aprendizagem customizadas em duas dimensdbes:

¢ Soft skills: voltada as formas de comunicacdo e de

colaboragao usadas no dia a dia. Conta com iniciativas

de capacitacao da lideranca que sdo cascateadas
para os niveis abaixo, com o objetivo de alinhar o
comportamento a nova cultura;

¢ Hard skills: capacitacdo focada no aprimoramento
continuo das areas em relagao a tecnologias

especificas para o desenvolvimento de suas atividades.

Em 2020, realizamos grandes investimentos na

capacitacao da lideranga, com treinamentos divididos em

maodulos ligados aos atributos culturais que devem ser
desenvolvidos entre os lideres da Companhia: execugao

simples e agil, espirito de servir e colaboracdo e confiancga.

Nosso programa de educagao continuada interno
oferece apoio financeiro em trés modulos: Pés-
graduagao InCompany, Atualizagdo e Extensao. Cada

um possui uma porcentagem proépria de subsidio, sendo

necessario que o colaborador passe por um processo
de inscrigdo e selegcao de acordo com performance

e comportamento. Todos sao 100% exclusivos e on
the job, conectados ao dia a dia do colaborador.

Contamos também com um Programa de Trainee,
gue contempla tanto treinamentos on the job, quanto
aqueles voltados aos conceitos e produtos relevantes
para a Companhia.
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Média de horas de treinamento oferecida aos colaboradores

Género Média de horas de treinamento
Masculino 26,55
Feminino 30,57
Total 28,16

Categoria funcional

Média de horas de treinamento

Consultores/Especialistas 14,85
Coordenadores 17,28
Diretores/Gerentes 31,86
Diretoria Executiva 10,25
Equipe 1513

Forca Comercial 35,34
Programas (Aprendiz/Estagio/Trainee) 4714
Total 28,16

Em 2020, investimos um total de R$ 2.657.395,96
em treinamentos para os nossos colaboradores
o que representa R$ 536,52 por pessoaq.
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. . . . . No ambito do nosso Programa de Trainees, em
Investimento médio em treinamento por categoria funcional . .
2020 oferecemos trilhas de desenvolvimento

Categoria funcional NUmero de pessoas Média de investimento (R$) virtuais por conta da pandemia. Para isso, cada
trainee passou por dez dreas da Companhia ao

Consultores/Especialistas 590 439,20 )
longo do ano e realizou uma entrega para cada
Coordenadores 167 453,81 uma delas, a cada trés semanas. Ao final, foram
Diretores/Gerentes 419 43119 desenvolvidos projetos atrelados as metas das
éncias. j f
Diretoria Executiva 5 1.078,99 gferenaas Os prOJetc?s oram testados na Jornada
Virtual UX, que consiste em modelos de rotas
Equipe 1.069 442,16 virtuais na trilha cliente encantado, levando em
Forca Comercial 5.536 420,74 conta as dores do cliente e sua jornada ideal.
Programas (Aprendiz/Estagio/Trainee) 184 419,80

Além disso, realizamos uma hackathon dos
Nnossos trainees com sete trainees da Danone,
qgue foram envolvidos em um projeto solidario
com jovens em situacao de vulnerabilidade social,

Investimento médio em treinamento por género e categoria funcional

do Instituto Bold. Neste hackathon, os trainees

Género Feminino Masculino desenvolveram produtos sociais. Ao final do
Média de Média de programa, todos nossos trainees foram alocados
Categoria funcional Numero de investimento Numero de investimento em areas da Companhia.
pessoas pessoas

(R$) (R$)
Consultores/Especialistas 145 450,43 445 435,26
Coordenadores 65 479,28 102 437,40
Diretores/Gerentes 158 430,20 261 431,81
Diretoria Executiva 0 0,0 2 1.078,98
Equipe 5N 444,08 558 439,89
Forca Comercial 1.019 42113 1.517 420,49
Programas (Aprendiz/Estagio/Trainee) 100 419,80 84 419,80
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Tecnologias de gestao de pessoas

GRI 404-3

Contamos com um modelo sélido de gestao de pessoas por resultado, que inclui
desde a definicao de metas e objetivos até o estabelecimento de expectativas,
avaliagao e feedback.

Por meio de ferramentas especificas, nossos colaboradores sdo avaliados nas
dimensdes de entrega e competéncia, com metas e diretrizes claramente
definidas pela area de Gente, Gestao e Performance. Em 2020, a avaliagao
passou a incluir os atributos culturais esperados dos colaboradores.

Por meio de uma ferramenta implementada em 2020, foi possivel realizar a
gestdo de metas e resultados de toda a Companhia, com a possibilidade de
filtra-los por area, nivel funcional ou pilares estratégicos, o que permite uma
visdo apurada do desempenho.

Porcentagem de colaboradores que recebem anadlises regulares
de desempenho e de desenvolvimento de carreira

Género Porcentagem
Masculino 59%
Feminino 41%
Posicado Porcentagem
Diretoria Executiva 0,20%
Gerente/Superintendente/Diretor 10%
Coordenador 5%
Especialista/Consultor 18%
Forca Comercial 44%
Equipe 22%
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Remuneracdo e beneficios

GRI 401-2

Nossa politica de remuneragao e beneficios busca promover uma cultura
de valorizagao dos colaboradores, de modo a manté-los engajados no seu
crescimento e aderentes as praticas do nosso setor de atuagao.

Em vista disso, atuamos para reconhecer performances diferenciadas. A partir
de 2020, essa avaliagdo passou a ter foco no trabalho em equipe ao invés do
desempenho individual. Para isso, nos baseamos em metas compartilhadas que
sejam aderentes as metodologias ageis adotadas pelas Companhia e a cultura
de equipes extraordinarias (saiba mais na pagina 75).

Contamos com o apoio de ferramentas de gestdo e remuneragao para o
reconhecimento coletivo em relagao as metas do Programa de Participagao nos
Resultados (PPR), mas também consideramos fatores individuais para decisées
de mérito e promocao.

Todos 0s hossos colaboradores recebem Gympass,
Vale Alimentacdo e Vale Refeicdo, plano de

saude, plano odontoldgico, seguro saude, licenca
paternidade de 20 dias ou licenca maternidade de 4
meses, previdéncia privada e plano de remuneracdo
baseada em acdes - este ultimo para nivel gerencial
em diante. Todos os beneficios sGo expandidos

aos tempordrios, exceto previdéncia privada, na
qual pagamos um match de 7,5% do salario.

Em 2021, havera a implementacao de um projeto para oferta de beneficios
flexiveis aos colaboradores, que poderao customizar o pacote de acordo com as
suas preferéncias.
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Capitulo 7

Capital natural:



Cestdo
ambiental

Contamos com um Sistema de Gestao Ambiental
(SGA) certificado pela norma ISO14.001, que
estabelece o monitoramento frequente dos
impactos gerados pelas nossas atividades em
conformidade com requisitos legais e outros
requisitos aplicaveis as questdes ambientais. Em
2020, passamos por uma auditoria periddica e
conqguistamos a manutencao da certificacao.

Buscamos implementar as melhores praticas
de gestao ambiental por meio de uma
abordagem preventiva, de forma a mitigar
potenciais impactos decorrentes de nossas
operacdes, produtos e servicos, focados no
aprimoramento continuo dos NOSsSOSs Processos.

Para isso, utilizamos os recursos naturais de
maneira responsavel e sustentavel, adotando
medidas internas voltadas a racionalizagao do uso
de recursos nao renovaveis, priorizacao e estimulo
a eficiéncia hidrica e energética, bem como o
reaproveitamento de materiais e o tratamento
adequado dos residuos e materiais descartaveis.

Para cumprir esse objetivo, também contamos
com iniciativas de conscientizagao e treinamento
dos colaboradores, somadas a orientagao dos
nossos prestadores de servicos sobre as questdes
socioambientais (saiba mais nas paginas 99-100).
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Combate as
mudancgas
climdticas

As mudancas climaticas trazem riscos e impactos
negativos financeiros, regulatérios, reputacionais
e fisicos para negdcios de todo o mundo. Por
isso, consideramos seu enfrentamento urgente
e, nos Ultimos anos, temos nos empenhado para
institucionalizar e refor¢car nossos compromissos
com o desenvolvimento sustentavel e reduzir as
emissdes de CO, tanto na nossa operagao quanto
na nossa cadeia de valor.

Nossa contribui¢cao para o combate as mudancas
climaticas se da por meio da nossa estratégia de
mensuragao dos impactos, reducao das emissoes,
estabelecimento de metas e compensagdo das
emissdes ndo evitadas. Além disso, participamos
ativamente em discussbes sobre politicas publicas

que contribuem para a economia de baixo carbono.

Em 2020, iniciamos o estudo para

estabelecermos metas baseadas na ciéncia e para

reduzirmos as emissdes de maneira alinhada as
metas do Acordo de Paris. Com essas iniciativas,
pretendemos nos juntar a SBTi (Science Based
Targets Initiative) em 2021.

cielo
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GRI 305-1

Emissées no Brasil* (tCO,e)

Escopo 1

Combustao movel

Fugitivas

Escopo 2

Aquisicao de energia elétrica
Escopo 3

Bens e Servicos comprados

Deslocamento de funcionarios (casa-trabalho)
Residuos gerados nas operagdes

Transporte e distribuicdo (downstream)
Transporte e distribuicao (upstream)

Uso de bens e servicos vendidos

Viagens a negocios

Total

2018
2.700,5
2.646,0
54,5
3336
3336
22.000,6
4922
3.246,]
89,2

0,8
16.4315
2447
1.496,0
25.034,6

2019
4.239,4
42392
02
3957
395,7
42.0331
2536
27724
4315
2,0
37.4811
2382
8544
46.668,]

Emissées do Escopo 3 - Transporte e Distribuicdo (upstream)* (tCO_e)

Atendimento em campo (courrier)

Bobinas suprimentos

Descarte (terminal, suprimento e marketing)

Fabricante (novos terminais)
Logistica reversa e direta
Milk run

Transporte de material

Total
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2018
3.962,3
760,3
6,5
2.599,9
9.054,8
39,6

7,6
16.431,5

2019
3.942,]
745,0
2,9
6.350,3
26.399,2
39,7

1,6
37.481,1

2020
1.739,3
1.739,2
0,2
270,4
270,4
43.111,8
0,0
6873
10,4
4,3
41.821,5
251,6
233,8
45.121,6

2020
5.8929
1.026,5
2,6
9239
33.936,1
37,5

2,0
41.821,5

GRI 305-5

Abastecer a frota somente
com o biocombustivel etanol
e reduzir em 90% as emissoes
de combustdo maovel.

Meta parcialmente atingida
Em 2020, atualizamos

a nossa Norma de
Abastecimento, orientando
os colaboradores que
utilizam carro e necessitam
de reembolso a abastecer
apenas com etanaol,
combustivel renovavel

e menos poluente. Por
meio da iniciativa, foi
possivel evitar 550,12 tCO.e
de emissées e reduzir

em 35,53% as emissées

de combustdo movel.

Manter a relacdo das
emissées de escopo 1+
escopo 2/ EBITDA em até 1.

Neutralizar 100% das
emissoes contabilizadas em
escopo 1 atraves de offset.

Em 2020,
neutralizamos as
emissoes de escopo
1 com compra

de Créditos de
Carbono, REDD+ e
de escopo 2com a
compra de I-REC.

cielo

Adaquirir certificado para
100% da energia consumida.

Meta atendida

Atraveés de projeto I-REC,
neutralizamos nossas
emissoes de 2020.

Manter a relacdo das
emissoes de escopo 1 +
escopo 2/EBITDA em até 1.

Neutralizar 100% das

emissées contabilizadas em
escopo 2 atraves de offset.

Tendo em vista as
projecoes de retomada de
mercado, ndo foi possivel
estabelecer meta.

Meta serd discutida em 202].

Meta sera discutida em 202].
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cielo

Emissbes nos Estados Unidos* (tCO e)

Escopo 1

Combustao estacionaria

Combustao maovel

Escopo 2

Aquisicao de energia elétrica

Aquisicao de energia térmica

Escopo 3

Deslocamento de funcionarios (casa-trabalho)

Transporte e distribuicdo (upstream)

Viagens a negdcios

Total

GRI 302-1

2018
30,2
3,7
26,5
308,6
2976
11,0
1.095,8
565,6
13,9
516,3
1.434,6

Consumo de energia* (GJ)

Energia direta consumida de fontes nao renovaveis

Oleo diesel (gerador)

Gasolina

Gas natural veicular (GNV)

Total

Energia direta consumida de fontes renovaveis

Biodiesel

Etanol

Total

Energia indireta
Eletricidade
Total

Relatério Anual 2020

2018

173,2

30.296,0

30.469,2

17,3
7.420,4
7.437,8

12.788,0
13.788,0

2019

47,6
47.385,9
23
47.435,8

51
28.407,2
28.412,4

16.567,5
16.567,5

2020

71,5
29.973,7

30.045,2

7.647,7
7.647,7

14.204,0
14.204,0

2019 2020
02 8,9
02 48
- 4]
335,5 335,5
322,8 318,5
12,7 17,0
1.022,5 519,1
565,6 4561
1,2 15,78
4457 473
1.358,2 863,5

GRI 302-4

Abastecimento da frota com etanol

Segundo a nossa Norma de Abastecimento, atualizada em setembro
de 2020, nossos colaboradores que utilizam carro e necessitam

de reembolso deverao abastecer apenas com etanol, combustivel
renovavel e menos poluente.

Por meio da iniciativa, foi possivel evitar

550,12tCOe .
de emissoes. °®G
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ATENDIMENTO REMOTO E o
REDUCAO DE EMISSOES

Diante da necessidade de ampliacdo do atendimento
remoto aos clientes, gerada por conta da pandemia,
reduzimos as emissodes originadas pelo deslocamento
do nosso time de vendas, o que trouxe um impacto
ambiental positivo.

CUSTOS TOTAIS COM CONSUMO @
DE ENERGIA
2017 RS 3.746.656,00
2018 RS 8.026.899,51
2019 RS 13.397.015,06
2020 RS 3.140.175,70
*a reducado do consumo em 2020 deve-se ao periodo da dandemia da Covid-19
Meta_2020

Adquirir 100% da energia de fontes renovaveis

Status
Meta atendida
Através de projeto I-REC

Meta_2021
Manter projeto I-REC

Relatério Anual 2020

cielo

Agua e efluentes

GRI 303-1

Ao longo de 2020, consumimos 1.688 m* de dgua em nossa sede,
provenientes da concessionaria de abastecimento.

Para reduzir o nosso consumo, nossa sede conta com um sistema de
reaproveitamento e tratamento de dgua, que transforma toda a dgua que
seria descartada em agua de reuso.

O edificio onde se localiza a nossa sede conta com uma Estagdo de
Tratamento de Esgoto (ETE) para coleta da agua utilizada, que é enviada
para tratamento em conformidade com as regras estabelecidas pela
Companhia Ambiental do Estado de Sao Paulo (Cetesb).

CONSUMO DE AGUA (M) O
2018 3.535
2019 3.764
2020 1.688

Status

Meta atendida

Em 2020, o consumo de agua foi de 2,03 litros por pessoa/dia entre os
colaboradores da Sede (Matriz). Ao todo, foram consumidos 1.688 m? de
agua, volume 55% menor que o consumido no ano anterior. A redugdo
estd associada ao deslocamento de parte dos colaboradores para o home
office a partir de marco em fungdo da pandemia.

Meta_2021
Consumo de até 10 litros por pessoa/dia.
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Residuos

GRI 306-1/306-2 / 306-3 / 306-5 / 307-1

Com a evolucao da digitalizagao, a geracao e o
descarte de residuos eletrénicos tém se tornado
uma preocupacao emergente em todo o mundo.
A gestao adequada deste tipo de residuo evita que
os produtos quimicos utilizados na sua fabricacao
possam contaminar o solo, a dagua e o ar.

Nessa direcdo, nossas
atividades e produtos cujos
residuos tém potencial de
gerar impacto ambiental,
sdo direcionadas g logistica
reversa e descontinuidade
de terminais. Devido ao
valor agregado de diversos
componentes eletrénicos, a
gestdo desses residuos por
meio do reaproveitamento,
da reciclagem e da
reutilizacdo trazem beneficios
ambientais e sociais aos
envolvidos na cadeia.

Relatério Anual 2020

Por isso, contamos com iniciativas voltadas

a economia circular, que propde a reentrada
desses recursos na economia, como matéria-
prima em outros processos. Com esse
objetivo, os equipamentos que estavam nos
clientes e/ou que deixam de fazer parte de
nosso portfélio voltam para o nosso centro
de distribuicao, de onde podem ser enviados
para diversos tratamentos. Um exemplo é

o laboratoério de reforma e reutilizacao das
maquininhas, que inclui um sistema de
logistica reversa para recolha e devolugao.

Realizamos a venda dos equipamentos
obsoletos e sucatas para fornecedores
parceiros, que recebem, triam, desmontam,
processam e destinam cada material de
forma ambientalmente correta. Além disso,
as maquinas POS (Point of Sale) sdo todas

vendidas para reciclagem do material plastico.

O descarte dos residuos gerados em
Nnosso negodcio é realizado por empresas

regulamentadas, que possuem rastreabilidade

por meio de laudos e certificados, acessiveis
em meio eletrénico. O transporte é efetuado
pelos proprios fornecedores de descarte. Todo
o residuo gerado é separado e enviado para
reciclagem ou para os aterros sanitarios.

cielo

Para os residuos gerados em nossas atividades que
sdo gerenciados por terceiros, sao emitidos laudos
de destinacdo com fotos do processo de destruicao
e destinagdo final em conformidade com a

Politica Nacional de Residuos Sélidos (Lei 12.305).

Em 2020, nGo foi registrada
nenhuma ndo conformidade
em relacdo as leis e/ou
regulamentos ambientais

Em 2020, geramos um total de 231 toneladas de
residuos nao-perigosos, valor 37,4% menor do que
o de 2019. A reducao se explica, principalmente,
por conta da pandemia da Covid-19 e do regime
de trabalho home office adotado durante o ano.

Residuos - Meta_2020

A possibilidade de proposicdo de uma meta para
esse tema serd decidida apds a verificagdo do
comportamento da geragdo de residuos em 2020.

Status

Ainda em estudo, devido a pandemia e com
o home office, ndo foi possivel realizar tal
estudo comportamental previsto para 2020

Meta_2021
Meta serd reavaliada/discutida em 2021.
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Peso total dos residuos ndo-perigosos (toneladas)

Tipo de Residuo

Papeldo (caixas de papeldo, bobinas, manuais etc.)
Maquinas Cielo

Material de marketing

Suprimentos (cabos e fontes)

Residuos organicos

Residuos reciclaveis

Total

Relatério Anual 2020

2018

174

137
27
28
369

2019

57

71
12
125
369

2020

53

57

87

26

231

Tipo de disposicdo
Coprocessamento
Reciclagem
Coprocessamento
Reciclagem

Aterro sanitario

Reciclagem

Baterias de POS

58

* Em conformidade

com a Politica

Nacional de Residuos
Solidos (Lei 12.305), a
responsabilidade de
coleta das baterias é do
proprio fabricante. A Cielo
realiza o agendamento
das coletas junto aos
fabricantes que devem
retira-las diretamente no
operador logistico.

cielo

Recursos
naturais nos
equipamentos
e embalagens

O uso de plasticos e seus derivados tem alto

impacto ambiental por conta da pegada de carbono
decorrente de sua producao a partir de combustiveis
fosseis e do alto periodo de decomposicao, poluindo

mares e ameacando a vida marinha.

Além disso, os materiais derivados de fibras
vegetais, como o papeldo, podem ter impacto no
desmatamento e na vida terrestre. Diante disso,

a reducdo do uso de embalagens e a melhora do
perfil dos materiais usados em nossos produtos é
essencial para minimizar impactos nas mudangas
climaticas e na poluigdo ambiental.

Temos realizado esforgcos para identificar
oportunidades de reducdo do uso de materiais
nas embalagens. Estudamos, por exemplo, a
melhoria do perfil dos materiais usados para
opcdes menos impactantes no descarte e com
maior potencial de reuso ou reciclagem, além de
fomentar a reinsergao de embalagens na cadeia,
conscientizar e engajar clientes e fornecedores
em relacao ao tema.
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Capital Social e de Relacionamento:

IMPACTO SOCIAL
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Foco no cliente

Os clientes ocupam lugar central em nossa
estratégia e estamos dedicados diariamente a
oferecer a eles a melhor experiéncia e servigos.
Nesse sentido, investimos continuamente em
desenvolvimento tecnolégico, precificagao,
instrumentos e metodologias que nos permitem
otimizar o atendimento de suas necessidades.

Em 2020, nossas antigas Business Units (BUs)
foram reorganizadas em canais préprios e terceiros,
de modo a adequar a oferta de produtos e servicos
aos diferentes perfis de clientes atendidos.

Essa nova divisao tem nos ajudado a garantir maior
agilidade e simplicidade a um menor custo, além
de apoiar a melhoria da satisfacao dos clientes

em relacdo a qualidade do relacionamento e

do atendimento, confirmada pelo aumento
significativo do NPS em 2020.

Atendimento aos Clientes

Durante o ano, seguimos investindo em melhorias
no atendimento, com foco no fortalecimento

de canais digitais, que se tornaram ainda mais
importantes no contexto da pandemia da
Covid-19. Com o processo acelerado por conta

da necessidade de distanciamento social, em
pouco mais de um ano dobramos a participacao
desses canais no atendimento aos clientes, o que
permitiu uma atuagao ainda mais efetiva frente ao
fechamento temporario das nossas lojas fisicas.

Relatério Anual 2020

Contamos com diversos indicadores para mensurar
a evolucao da experiéncia dos clientes com

nossos produtos e servicos. Em 2020, realizamos
investimentos voltados a sofisticacao desse
diagndstico, que passou a contemplar diversos
fatores que envolvem o ciclo de vida dos produtos
e servicos, de modo a ampliar nossa visao sobre as
lacunas e entender os pontos de melhoria.

Nessa perspectiva, destacamos a implantacado
de uma pesquisa por SMS com uso de
Inteligéncia Artificial em todos os pontos de
contato da Companhia, abrangendo todos os
clientes e seus respectivos ciclos de vida. Como
a metodologia adotada oferece uma visdo

em tempo real de todos os Nnossos canais de
relacionamento, foi possivel ampliar o nosso
entendimento em relagdo a experiéncia do
cliente tanto no nivel individual quanto no geral.

Entre as iniciativas implementadas para melhorar
0S NOSSOS canais de relacionamento e atendimento
aos clientes, estao:

¢ Instala Direto: iniciativa lancada em 2020 que
permite aos executivos de conta credenciarem
0s estabelecimentos e colocarem as maquinas
em funcionamento de maneira simples e agil;

¢ Central de Atendimento: por meio do nosso
helpdesk, os clientes recebem orientacdes sobre
uso e operagao das maquininhas;

cielo

Canal Expresso: voltado ao nosso publico
interno, é utilizado para orientagao dos
executivos de contas em relagcdo a solucdo

de problemas e condugao de servigos via
Whatsapp ou telefone;

Projeto Heroes: projeto langado em 2020 nas
pracas de Campinas e Alphaville, consiste na
utilizagao de funcionarios treinados para fazer
a entrega e orientar os clientes de maneira
personalizada sobre a manutencao e limpeza de
maquinas, oferecendo todo o apoio necessario
ao bom funcionamento dos equipamentos;
Ilha Anti-atrito: com atendimento especializado
aos clientes, conta com profissionais
qualificados para melhorar a experiéncia
resolutiva de problemas;

Consultoria a Bancos: voltada a area
operacional, a central de ajuda atende todo o
time de DDN da Cielo, formado por gerentes
gue se relacionam com os bancos parceiros no
credenciamento de novos clientes, oferecendo
a0s executivos apoio na resolugdo de uma
extensa gama de problemas;

Gestao 360°: ferramenta de workflow que
apoia o canal expresso e a central de ajuda.
Com acionamento via Whatsapp, telefone ou
e-mail, ela recebe as demandas e direciona
para o responsavel mais apto a responder
sobre determinado assunto. Quando a solucao
é encontrada, o executivo de contas recebe a
resposta via aplicativo.
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Novo Modelo de Servir

Focados em oferecer mais qualidade aos nossos
clientes, com o apoio de uma consultoria
especializada, elaboramos em 2020 o Novo
Modelo de Servir da Cielo, que contempla
iniciativas tanto do ponto de vista da logistica
guanto da qualidade do atendimento.

Para melhoria da logistica, dividimos o territério
nacional em nove grandes regides, onde o modelo
Heroes (saiba mais na pagina 88) sera testado
com funcionarios terceirizados. Os equipamentos
serao guardados em locais estratégicos chamados
Postos Avancados (PAs), para serem entregues por
empresas contratadas e profissionais treinados.

Na busca por novos ganhos de qualidade e
eficiéncia, nosso novo modelo logistico, somado a

tecnologia, viabiliza melhorias na atuagao comercial.

Para isso, o consultor de negécios exercera fungdes
de hunting e farming, gerando maior eficiéncia em
deslocamentos, menor quantidade de clientes por
portfélio, relacionamento pessoal e mais proximo
aos clientes, além de maior flexibilidade para
direcionar as a¢cdes da forca comercial.

Com foco no atendimento, nossa Central conta
com 93 ilhas diferentes, com conhecimentos
especificos, para as quais o cliente é direcionado
de acordo com a sua escolha na URA. Dessa
forma, a ligacao do cliente € direcionada ao
operador especializado no assunto, garantindo um
atendimento de exceléncia e eficaz.

Relatério Anual 2020

Investimos ainda em melhorias na nossa central
de ajuda, que agora é capaz de resolver até 63
processos em first call resolution e conta com
duas equipes diferentes. As equipes de primeiro
nivel foram treinadas para resolver assuntos de
menor complexidade, enquanto as equipes de
segundo nivel atendem os executivos de contas na
resolucao de problemas de maior complexidade e
acompanham o andamento das solicitagdes.

Satisfacao

GRI102-43 | 102-44

Para conhecer as necessidades e preferéncias

de nossos clientes e medir o grau de Nosso
relacionamento, realizamos pesquisas de satisfagao
com esse publico, realizadas em trés momentos
diferentes do ano. As entrevistas sao realizadas por
telefone por um instituto de pesquisa contratado,
nas diversas regides geograficas do pais e em
estabelecimentos de diferentes portes do varejo.

Nessa pesquisa medimos a satisfacdo geral

com as credenciadoras, o NPS, intencdo de
evasao e atributos relacionados aos servigos
prestados e produtos oferecidos, como:
satisfacdo com a central de atendimento,
representante comercial, servico de manutencao,
condicdes comerciais, site, app entre outros.

Ao fim de 2020, foram 3,5 mil entrevistados por onda
da consulta, sommando mais de 10,3 mil participantes.
As amostras sdo suficientes para garantir uma
leitura completa e aprofundada dos resultados,

cielo

gue podem ser analisados de forma granular — por
regido e porte de clientes, por exemplo, entre outras
variaveis. A margem de erro da pesquisa é de 2,3
pontos, para um intervalo de confianca de 95%,
considerando nossa base geral de clientes.

RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

Meta_2021
Atingir 85% de Indice de Satisfacdo do Cliente.

Na terceira onda de avaliacdo,
realizada em novembro de
2020, aproximadamente

82% dos clientes nos
avaliaram com notas entre

7 e 10. O resultado é 4 pontos
percentuaqis superior ao do
ano anterior, indicando uma
melhoria na satisfacdo com a
qualidade do relacionamento,
atendimento, produtos,
servigos e solucgées.

A cada onda, reportamos os resultados em
reunides de Vice-Presidéncia e Diretores, além de
compartilharmos o material internamente nos
féruns que visam a melhoria continua e o desenho
de planos de acao.
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Disponibilidade dos sistemas

GRI 203-2

Gragas a uma estrutura robusta de
sistemas, garantimos a efetivagcdo das
transacgdes 24 horas por dia, 7 dias por
semana. Para isso, contamos com o NCC,
um centro de controle que monitora
ininterruptamente a nossa infraestrutura de
servigcos e de nossos parceiros, permitindo
a identificacao de qualquer instabilidade
ou indisponibilidade em tempo real (saiba
mais sobre nosso Plano de Continuidade
do Negdcio nas paginas 35-36).

Por meio desse monitoramento constante,
qualguer inconsisténcia é sinalizada
imediatamente e sao aplicadas as
medidas de contingéncia necessarias.
Para garantir a realizagao das transagoes
de maneira segura e eficiente, contamos
com uma capacidade instalada de

cerca 1.000 transagdes por segundo no
e-commerce e 12.000 no mundo fisico.

Relatério Anual 2020

cielo

CIELO EMPREENDEDORES §9\

Possuimos um portal dedicado ao
pequeno empreendedor, com conteudos
que buscam apoiar os clientes em

seus negocios. A pagina aborda temas
financeiros, como fluxo de caixa,

custos fixos e lucro desejado, além de
informacdes sobre medidas legais para
contratagao de funcionarios.

O portal pode ser acessado no link:
https://www.cielo.com.br/cielo-empreendedores

20


https://www.cielo.com.br/cielo-empreendedores/

Apoio a pequenos negocios

GRI 203-2 / FS13/ FS14

Os pequenos negoécios tém um impacto importante
no desenvolvimento regional e na economia
brasileira como um todo. Segundo um estudo do
Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (Sebrae), esse setor é responsavel por 30%
do PIB brasileiro. No comércio, elas sao responsaveis
por 53% de toda a riqueza gerada.

Diante disso, temos o compromisso de apoiar tais
negocios, que muitas vezes tém limitagdes em
relacao aos servicos de pagamento, acesso ao
crédito e capital de giro, entre outros fatores que
viabilizam a sua continuidade e crescimento.

No contexto de pandemiaq,
O ApPOIO A0S pequenos
negocios ganhou ainda
mais importancia, tendo
em vista as medidas

de distanciamento

social e a reducdo das
vendas, em especial nos
estabelecimentos fisicos.

Diante da crise, ndo poupamos esforgos para
oferecer novas solugdes a esses clientes, tais como
pagamento por link e produtos de crédito, o que
exigiu redesenhar a nossa maneira de trabalho.

Relatério Anual 2020

Auxilio Emergencial

Por meio de uma tecnologia entregue em tempo
recorde, tamlbém viabilizamos o uso do Auxilio
Emergencial, beneficio pago pelo governo a milhares
de familias que ficaram sem renda, emn compras pelo
e-commerce no periodo de isolamento social, por
meio do cartao virtual da Caixa.

Dessa maneira, pudemos ajudar cerca de

30 milhdes de pessoas que ndo possuem
conta em banco, favorecidas pelo auxilio,

a0 mesmo tempo que ajudamos 0Ss NOSSOS
clientes comerciantes que enfrentavam sérias
dificuldades financeiras e, assim, passaram a
conseguir vender também para este publico.

Cielo Movimenta

Com a preparacao do nosso time comercial,

gue rapidamente se adaptou as visitas remotas,
lancamos a Comunidade Cielo Movimenta. A acao
teve inicio com a disponibilizacdo de R$ 5 bilhdes
para antecipacao de recebiveis, garantindo fluxo de
caixa para que as empresas pudessem honrar seus
compromissos no periodo mais critico da crise.

Diante do fechamento dos comércios por conta
das medidas de distanciamento social, o Cielo
Movimenta ofereceu auxilio aos comerciantes que
ndo tinham familiaridade com o e-commerce para
que eles pudessem dar inicio as suas vendas online.

cielo

Para isso, o impulsionamento das vendas contou
com solugdes de pagamento online, como o

Super Link, que registrou aumento exponencial

de 1.659% na procura e credenciamento em 2020,
guando observamos um salto de aproximadamente
700 clientes em fevereiro para mais de 18 mil
credenciamentos em abril. A quantificacao dos
resultados revela que foram gerados mais de 7
milhdes de links de pagamento, que movimentaram
mais de 1,7 bilhdes de reais durante o ano.

¢ bit.ly/AgénciaSebraeDeNoticias
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Delivery

Para apoiar ainda mais os negdécios dos clientes
no mundo digital, firmmnamos parceria com o
servico de entrega Loggi e passamos a oferecer
servicos de delivery para as empresas que nao
possuem essa expertise. Por meio da iniciativa,
ao utilizar o Super Link, o cliente pode contratar
de forma integrada o servico, passando a fazer a
entrega dos produtos vendidos online.

Além disso, estamos presentes em quase

100% dos municipios do Brasil, sendo que em
locais que nao possuem rodovias realizamos as
entregas por meio de barcos.

Pagamento sem contato

Com intuito de preservar ao maximo a
continuidade das vendas dos nossos clientes,
disponibilizamos solug¢des para transagoes
de e-Commerce, como o Super Link,
ferramenta que teve aumento exponencial
de volume desde o inicio da pandemia e
multiplicou por nove vezes a sua base ativa.

Diante do risco de contaminag¢ao nos

pagamentos realizados com cartdo, nossas
tecnologias de pagamento por aproximacgao

Relatério Anual 2020

contactless e o QR Code foram de grande
valia, uma vez que contamos com 1 milhao de
maquininhas aptas a realizar esses dois tipos
de transagao. Desde o inicio da pandemia,
observamos um aumento de trés pontos
percentuais na participacao do pagamento
contactless no total de transacdes da Cielo.

Limite de faturamento

Outra medida que trouxe félego aos nossos
clientes diante da crise causada pela
pandemia foi a iniciativa de liberar a exigéncia
de um limite minimo de faturamento no
calculo do valor de aluguel cobrado, somada a
isencado da cobranca em alguns casos.

Mercado Azul

Ao mesmo tempo, por meio de parceria
estabelecida com o Sebrae, fornecemos
orientagado e espaco para divulgacao de
empresas, produtos e servi¢cos no Mercado
Azul, oferecido gratuitamente. Outra parceria
gue merece destaque foi 0 apoio a pequenos
bares e restaurantes, um dos segmentos mais
impactados pela crise, iniciativa construida
junto com a Ambev que ajudou dezenas de
estabelecimentos.

cielo

Apoiando os pequenos hegoécios
e premiando clientes

Em novembro, fizemos uma parceria
com a BRF para criar uma iniciativa
qgue devolve ao consumidor parte

do dinheiro gasto com produtos
alimenticios. Chamada “Promocao
Dinheiro que Volta", a iniciativa oferece
50% do valor gasto em produtos
congelados Sadia nas maquinas da
Cielo de volta aos clientes, que podem
ser creditados direto na sua conta,
usado para pagar boletos ou em
vouchers Uber e Uber Eats.

Por meio da parceria, beneficiamos tanto
o consumidor final quanto os nossos
clientes, movimentando as vendas do
varejo e auxiliando os comerciantes a
impulsionar a receita de seu negdcio.




cielo

Apoio ao desenvolvimento social

Sabemos que, ao impulsionar negdcios em todo o
Brasil, nossa Companhia tem um impacto direto no
desenvolvimento social € no crescimento econdmico.
Para aumentar ainda mais nossa geracao de valor,
promovemos iniciativas e apoiamos projetos sociais
que possibilitam a geragao de renda, contribuem
para o desenvolvimento social e apoiam os grupos
mais vulneraveis.

Com esse objetivo, apoiamos a
formulag¢éo e a implantacdo de
politicas, programas e projetos

de fomento aos sistemas de
educacdo, saude e proteg¢é&o social
por meio de nossas iniciativas de
cidadania corporativa e filantropia.

Apoiando o empreendedorismo

O fomento ao empreendedorismo é um pilar
transversal de nossas atividades e buscamos apoiar
iniciativas voltadas a geragao de renda e que
contribuem para o desenvolvimento de negdcios
no Pais. No intuito de ajudar os empreendedores
brasileiros a se organizar e crescer, contamos com
um site direcionado a quem quer empreender,
com informacdes para quem estd comecando ou

Em 2020, firmamos parceria com a Next e com a Jequiti

quer se atualizar. No site, os usuarios tém acesso a
materiais gratuitos sobre os mais variados assuntos
para tirar ddvidas, gerir o negécio e ampliar a base
de conhecimento.

Conheca o Cielo Empreendedores no link
https://www.cielo.com.br/cielo-empreendedores

Empreendendo durante a pandemia da Covid-19:
Seu Negoécio Digital em 5 Dias

Uma pesquisa do Sebrae revelou que, durante a
pandemia da Covid-19, 44% dos pequenos negdcios
interromperam a sua operacao, pois dependiam

do funcionamento presencial, enquanto 32%
mantiveram funcionamento com auxilio de
ferramentas digitais. Outros 12% mantiveram
funcionamento, apesar de ndo contarem com
estrutura de tecnologia digital.

Diante da mudanca de perfil de consumo acelerada
pela pandemia, realizamos o evento Seu Negdcio
Digital em Cinco Dias, em parceria com o Sebrae,
gue teve como objetivo preparar os empreendedores
na estruturacao e intensificagdo da sua presenca
digital por meio de capacitacdes praticas.

Oferecido gratuitamente, o evento reuniu
grandes players do mercado digital

para apresentar ferramentas, técnicas,
praticas e informagdes que permitissem
aos empreendedores implementar
mudancas e melhorias nas vendas
online, com baixo custo e facil acesso.

Grandes empresas atuantes no comércio
digital apresentaram alternativas para
comecgar a vender online, encontrar clientes,
oferecer servicos, divulgar o negdcio para mais
pessoas e organizar as entregas.

Durante a jornada, os participantes também
puderam acessar salas de aulas ao vivo com
consultores do Sebrae-SP para aprenderem
na pratica o passo a passo para digitalizar seus
negodcios. Para isso, as aulas trouxeram dicas
de como montar paginas empresariais no
Facebook, fazer fotos e videos para exposicdo
de produtos no Instagram, impulsionar posts
em midias sociais, configurar a empresa no
Google Meu Negdcio e inserir a empresa em
aplicativos de geolocalizagao.

Ao combinar tecnologia, comodidade e funcionalidade

para a implementacao de um novo modelo de negdcios, em uma mesma solugao, o novo modelo de negdcio

gue trouxe uma série de beneficios as consultoras gera valor as partes envolvidas, especialmente as

da empresa de cosméticos. Gragas a parceria, as consultoras beneficiadas pela parceria, que poderao

vendas

consultoras da Jequiti poderao usar uma conta 100% alavancar as suas vendas ao aceitarem pagamentos por

digital e gratuita, e solicitar uma maquininha Mini Zip. cartdo por meio das maquininhas.
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https://www.cielo.com.br/cielo-empreendedores/

EMPREENDER
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Periferia Empreendedora

Reafirmando o nosso compromisso de apoiar o desenvolvimento social e os pequenos
empreendedores, em 2020 patrocinamos o Fundo Periferia Empreendedora. Criado
pela plataforma de empréstimo coletivo Firgun, em parceria com a escola de negdcios
da periferia Empreende Ai e a Impact Hub, organizagao que conecta empreendedores
ao ecossistema de fomento e inovacgao, o fundo ofereceu uma linha de microcrédito
especial para micro e nano empreendedores das periferias com dificuldade de acesso a
crédito em organizagdes publicas e privadas tradicionais.

Frente ao cenario de pandemia, que colocou os pequenos negocios em grande

risco, o fundo ofereceu de R$ 500 a R$ 3.000 para empreendedores da periferia
conseguirem passar pelos meses de crise, com juros de 1% ao més, 120 dias de caréncia
e parcelamento em até 20 vezes.

A analise de crédito e gestdo do fundo é feita pela Firgun, que atua com empréstimos
coletivos e concessao de microcrédito para empreendedores de baixa renda ha trés
anos. A prioridade é para empreendedores pertencentes a grupos minoritarios (renda,
género, raca, refugiados e imigrantes) e que nao tém condic¢cdes de pegar crédito nos
bancos. Com a iniciativa, foram emprestados mais de R$ 500 mil, que ajudaram mais de
250 empreendedores.

Apos a quitagao dos empréstimos, os valores serdo revertidos para as instituicdes
fundadoras do dispositivo para que fortalegcam esses e outros negécios com uma nova
rodada de investimento ou com capacita¢des, garantindo que os empreendedores se
organizem no periodo apds o fim das medidas de isolamento social.
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Em novembro, qguando completamos 25 anos,
langamos a campanha #FazerAcontecer, em
parceria com o site Razdes Para Acreditar.

Para reforcar a nossa missdo de simplificar e
impulsionar os negocios, a iniciativa buscou apoiar
empreendedores a colocarem em pratica ideias que
podem melhorar a vida das pessoas.

A série de videos e posts #FazerAcontecer
contemplou oito projetos, que receberam apoio
financeiro de até R$ 5 mil em capital de giro para
cada, além de oferecer nossos produtos com
condicdes especiais e capacitagdao aos vencedores.

A primeira iniciativa apoiada foi a Agua Camelo,
empresa que possibilita o acesso a uma fonte segura
de agua potavel para pessoas em comunidades
carentes. Além dos prémios, o site da iniciativa foi
transformado em uma plataforma de e-commerce e
0 projeto ainda tera apoio de consultoria do Sebrae-
SP e do Garagem, nosso hub de inovagao.

#FAZERACONTECER
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Investimento Social Privado

GRI 203-1

Em linha com a nossa Politica de Sustentabilidade,
apoiamos projetos sociais identificados com os Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel (ODS) da Organizagao
das Nag¢des Unidas (ONU). Em nossa estratégia de
investimento social privado buscamos adotar causas
especificas para o uso das leis de incentivo, a fim de
conectar as iniciativas apoiadas aos nossos negdcios,
levando em conta os seguintes critérios:

Alinhamento com o negécio;

Potencial de transformacao da sociedade;
Fortalecimento da economia local;
Contribuicdo com agendas publicas;

Lo >R T R - 2

Engajamento de stakeholders — clientes, fornecedores,
colaboradores e sociedade.

Nessa linha, os projetos sociais incentivados por lei que
apoiamos estao alinhados aos seguintes focos:

¢ Educacgdo: promovem iniciativas que contribuem com
a melhoria de educacéao béasica e/ou profissionalizante;

¢ Empreendedorismo: apoiam e promovem iniciativas
que possibilitem a geracao de renda e contribuam para
o desenvolvimento dos negdcios empreendedores.

Os investimentos sao feitos por meio de leis de incentivo
fiscal, como Lei Rouanet, Lei Federal de Incentivo ao
Esporte, Fundo da Infancia e Adolescéncia (FIA), Lei do
Idoso, Programa Nacional de Apoio a Ateng¢ao Oncoldgica
(Pronon), e Programa Nacional de Apoio a Atencao da
Saude da Pessoa com Deficiéncia (Pronas/PcD).

Em 2020, apoiamos os seguintes projetos por meio de leis
de incentivo fiscal:
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Projeto Midiacom

Localizagao: Eusébio (CE)

Publico beneficiado:

mais de 500 beneficiarios diretos

Periodo do projeto: 12 meses

Valor investido em 2020 via Fundo para
Infancia e Adolescéncia (FIA): R$ 696.258,16

Realizado pelo Instituto Tecnoldgico e Vocacional
Avancado (Iteva), o projeto tem como objetivo a
transformacao efetiva e duradoura na vida dos
beneficiarios, visando seu desenvolvimento e
autonomia, por meio de quatro agdes:

cielo

qualificacao profissional: formacao de

adolescentes da rede publica na area de

tecnologia da informacao e comunicacao;

professores digitais: qualificacao de

professores para elaboragao e aplicagao

de novas metodologias de ensino;
Bem-Te-Vi: produgao de conteddos
audiovisuais transformadores para
organizac¢des da sociedade civil que
contribuam com seu desenvolvimento
e a garantia dos Direitos da

Crianca e do Adolescente;

Cientista do Futuro: promove o acesso de

criangas a atividades que privilegiem o lddico

e fomentem a capacidade de aprender.
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Escola da Maturidade

Localizagao: Sao Paulo (SP)

Publico beneficiado: Mais de 500 beneficiarios diretos
Periodo do Projeto: 12 meses

Valor investido em 2020 via Fundo do Idoso: R$ 696.258,16

Desenvolvido pelo Instituto Anima, o projeto consiste
em um conjunto de cursos e estratégias educativas
voltadas ao empoderamento, prevencao e promogao

da saude na terceira idade, por meio da socializagao,
aumento de autoestima e acesso as novas tecnologias.
Os cursos e oficinas de formacado sdo ministrados
semanalmente ao longo de dois semestres nas unidades
onde o grupo Anima possui campus, acompanhando o
cronograma da universidade.

Também apoiamos os seguintes eventos, festivais e atividades culturais:

Projetos incentivados em 2020

Lei Proponente Nome Descritivo dos projetos culturais aportados Valor

Lei de Incentivo a Mis/ MIS Plano anual 2Q20:.John Lennon/ Plano Anual de Atividades do MIS e Pago das Artes 2020 1.100.000,00

Cultura (Rouanet) Experience Leonardo da Vinci

Lei de Incentivo a Pinacoteca Os Gémeos Plano Anual 2020 da Pinacoteca de Sao Paulo 200.000,00

Cultura (Rouanet)

Lei de Incentivo a Tgatro Live Show Esquenta da Virada com Plano Anual Teatro Riachuelo 2020 385.000,00

Cultura (Rouanet) Riachuelo Ludmilla

Lei de Incentivo a Plano Anual 2021 (aporte de verba .

Cultura (Rouanet) MIS para novo contrato MIS pronac 2021) Plano Anual de Atividades MIS e Paco das Artes 2020 771.461,95

Lei de Incentivo ao CBJ Contrato 1 Suport§ as Federacdes Estaduais de Judod e de Gestao da Selecao Olimpica 216.898,97

Esporte de Judo

Ilgzlpciftlencentwo a0 CBJ Contrato 2 Eventos da Confederacao Brasileira de Judd 500.000,00

Lei de Incentivo ao Participacdo em competicdes e treinamentos de ranqueamento da Federagao

Esporte cBJ contrato 3 Internacional de Judé (FIJ) para participagao nos Jogos Olimpicos 2024 102.216,52
926
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Iniciativas Comerciais
GRI203-1

Realizamos iniciativas
comerciais com o intuito

de contribuir para a
sustentabilidade financeira
das organizag¢des da
sociedade civil sem fins
lucrativos. Para isso,
contamos com uma politica
de cobranca diferenciada,
isenta de taxa de afiliagao,
de conectividade e do
aluguel de maquinas,

além de praticarmos
precos diferenciados, com
taxas menores sobre as
transagdes financeiras
dessas organizagdes.

Ao deixar de receber o
aluguel das maquinas

e proporcionar precos
distintos, em 2020
beneficiamos 2.895 clientes,
o que resultou em um
desconto de cerca de

R$ 10.808.705,92 em aluguel
das maquinas.
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Voluntariado

GRI 203-1

Com o objetivo de
engajar nossa equipe em
causas sociais, buscamos
incentivar o voluntariado
em agdes que apoiem

o desenvolvimento

das comunidades

onde atuamos. Para

isso, desenvolvemos o
Movimento do Bem,
programa de voluntariado
corporativo que tem

0 objetivo de engajar

os colaboradores em
iniciativas que promovam
beneficios para a
sociedade, distribuidas
nos temas: Campanhas,
Programas de Educacao e
Empreendedorismo, Acdes
Sociais Corporativas e
Acdes Independentes.

Em parceria com o
aplicativo RIBON, a
iniciativa efetivou a
gamificagdo do programa
Movimento do Bem.

cielo

—/

Em 2020 realizamos
'390932 doacdes, junto
com 680 ooo [pessoas.

Por meio da plataforma,
disponivel para celulares
Android e iOS, adotamos

o modelo de Coopeticao
(competic¢ao colaborativa),
estimulando os usuarios a
doarem pontos virtuais aos
projetos sociais que serao
beneficiados.

Piloto - Movimento do Bem Digit@]

Diante da Instituicdo/ Montante
impossibilidade da Projeto Apoiado arrecadado Investimentos realizados
realizacdo d.e [llEiEkivas Américas Amigas R$ 2.403,44 23 exames de mamografia
de voluntariado
presencials por . Favela Sem Corona R$ 223,51 4 testes para detecc¢do de Covid-19
conta da pandemia,
criamos o Movimento Instituto Dara R$ 1.389,09 1.329 dias de medicamentos para
_ criancas
do Bem Digit@l, g_ o
programa que tem o MOBIS R$1.27810 1997 dias de capacitacao para
e . educadores
objetivo de engajar b Deficienci
essoas com Deficiéncia
o5 COlabqradoreS NASCE R$ 724,22 incluidas no esporte
de maneira remota . - ~
. » 3.208 capacitagdes para producao
por meio de agbes PACE R$170021 de alimentos
sociais em formato : o
o ) PR 462 dias de alfabetizacao para

digital. Com isso, Pao ¢ Vida R$1.851,09 criancas
buscamos construir o )
uirrE culliures e doac_;éo WFP R$ 430,61 21.530 refeicdes descontaminadas
e voluntariado de )

. . . Natal Sem Fome R$15.000,00 15.000 pratos de comida
maneira divertida e
celeleiEiive, TOTAL R$ 25.000,27 -
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Doacodes

GRI 203-1

Em agosto, firmamos parceria
com o Grupo Fleury para doagao
de 5.817 testes soroldgicos e
moleculares de diagnostico
destinados a profissionais

de saude e funcionarios
terceirizados do InCor (Instituto
do Coragao do Hospital das
Clinicas da Faculdade de
Medicina da USP) e profissionais
e residentes da unidade de
longa permanéncia das Casas
André Luiz, iniciativa que contou
com o investimento de

R$ 872.600,00 da Companhia.

Em 2020, ainda realizamos a
doacao de R$ 60.000,00 ao
fundo Periferia Empreendedora.

VOLUNTARIADO CONTRA A COVID-19

Reforcando a nossa contribuicdo no combate real o cenario da doenca no Pais. Governo, que ajudem, por exemplo, a identificar
a pandemia da Covid-19 e a crise sanitaria, O projeto contou com mais de 1,2 mil pessoas, a sobrecarga de leitos hospitalares.
em 2020 nosso gerente de Cloud, Devops e incluindo médicos, jornalistas, advogados e Toda a infraestrutura funciona no ambiente de

Workplace coordenou, de forma voluntaria, cientistas de dados. Seu objetivo é funcionar cloud da Amazon, que fez um aporte de US$ 100
o time de infraestrutura do CovidZero. A nao s como ponto de apoio para a populagao, mil no projeto e os mapas tém apoio da Google,
plataforma, conhecida também como “Waze da com mapas precisos de localizagao de casos com a empresa de seguranca Cloudflare

Covid”, foi elaborada para monitorar em tempo da doenga, mas também fornecer dados ao também oferecendo apoio financeiro.

Relatério Anual 2020 = nu



Fornecedores

GRI102-9 | 204-1| 308-1| 308-2 |408-1| 409-1 | 414-1| 414-2

Nosso relacionamento com os fornecedores é
pautado pelo cuidado e pelo estabelecimento

de parcerias que sejam positivas para ambas

as partes. Para isso, prezamos pela ética e pela
responsabilidade, orientados pelo Cédigo de Conduta
Etica e pelo Cédigo de Conduta de Fornecedores.

Em 2020, contamos com 820 parceiros de diversos
setores, entre nacionais e internacionais. Ao todo,

destinamos R$ 2,04 bilhdes na forma de pagamentos.

Por meio do pagamento a fornecedores locais,
geramos valor as comunidades onde estamos
presentes, pois injetamos dinheiro na economia

e apoiamos o desenvolvimento de negdcios
responsaveis. Em 2020, 98,5% dos produtos e servicos
gue compramos foram adquiridos localmente,
representando 60% do orgamento de compras.

Responsabilidade socioambiental

na cadeia de fornecedores

A terceirizagao da produgao de insumos, produtos
ou servigos implica na nossa responsabilidade
indireta na adogao de boas praticas ambientais e
sociais na cadeia de valor, o que inclui o respeito
aos direitos humanos, salario decente, erradicacao
do trabalho infantil ou andlogo ao escravo e
garantia dos direitos dos trabalhadores. Por

isso, contamos com processos e procedimentos
voltados a avaliagao e ao monitoramento das
praticas dos fornecedores.
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4

2020 5
compramaos 98’5%

dos produtos e servicos
localmente, o que

representa 60% o

orcamento de compras.

Monitoramos continuamente
0s principais segmentos
criticos da nossa cadeia de
fornecimento, exigindo a adesdo
a boas praticas e a verificacdo
da conformidade dos
fornecedores. Assim, buscamos
priorizar os fornecedores que
estejam engajados com a
preservacdo do meio ambiente
e em conformidade com os
principios definidos na nossa
Politica de Sustentabilidade

e no Codigo de Etica e
Conduta de Fornecedores.

cielo

De acordo com esses documentos, todos 0s N0ssos
fornecedores sdao obrigados a respeitar e fazer cumprir
todas as disposicdes da legislagcdo ambiental vigente,
responsabilizando-se perante os 6rgaos ambientais

e a sociedade, por todo e qualquer dano ou prejuizo
gue porventura causem ao meio ambiente. Além
disso, a execugao de seus servicos ou atividades devem
respeitar os atos legais, normativos, administrativos e
correlatos nas esferas Federal, Estaduais e Municipais,
incluindo o cumprimento da Politica Nacional do Meio
Ambiente, da Lei dos Crimes Ambientais e da Politica
Nacional de Residuos Sélidos.

Os fornecedores devem ainda prover produtos e
servicos com impactos ambientais reduzidos, além

de ter conhecimento dos impactos ambientais e
estabelecer planos de agao e metas para reducao
desses impactos, entre os quais se incluem o consumo
de energia, agua, papel, combustiveis, a emissao

de gases de efeito estufa, o descarte adequado de
produtos e residuos em geral, o uso de materiais de
origem florestal certificada e reciclagem de materiais.

A fim de garantir que todas essas exigéncias
ambientais e sociais sejam cumpridas, estabelecemos
diretrizes de classificacao de riscos e oportunidades no
relacionamento com a cadeia de fornecimento. Nessa
classificagao, os fornecedores no tier 1sao considerados
criticos para a sustentabilidade do negdcio, no tier 2
sao relevantes para a sustentabilidade do negdcio e no
tier 3 nao sao relevantes.
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Desde 2019, realizamos a analise 360° dos
fornecedores tier 1, por meio do programa Supplier
Relationship Management (SRM). A iniciativa

visa conhecer melhor os principais fornecedores,
por meio de analises trimestrais de aspectos
Financeiros, Juridicos, Protecao de Dados,
Continuidade dos Negodcios, Socioambientais,

de Performance e Reputacional. Os principais
objetivos sdo melhoria de performance, reducao
de gastos, continuidade de negdcios, geracao de
oportunidades, mitigagao de riscos e aderéncia as
leis, normas e praticas de governanca.

Em 2020, aumentamos os critérios de avaliagcao dos
fornecedores criticos, incluindo na rotina trimestral
de avaliagao, além do risco de fornecimento, as
empresas com risco de continuidade dos negdcios
e com riscos de vazamento de dados. Com isso,

foi possivel alcangar uma visao complementar
sobre quais sdo os fornecedores mais criticos para

a Companhia. Como resultado, entre 2019 e 2020,
saltamos de 23 para 41 fornecedores avaliados.

Durante o ano, 5% dos nossos
novos fornecedores foram
avaliados com base em
critérios ambientais e sociais.
Nenhum foi identificado
como causador de impactos
negativos significativos

reqis ou potenciais.
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Além disso, nenhuma das nossas operacoes
e de fornecedores apresentaram risco de
ocorréncia de trabalho infantil, trabalho
forcado ou andlogo ao escravo.

A drea de Compras € responsavel por conduzir o
processo junto aos fornecedores e aos gestores,
gue sao os corresponsaveis por elaborar um Plano
de Acdo para as melhorias identificadas.

Ainda em 2020, executamos outras agdes que
reforcam o nosso compromisso com as melhores
praticas de governanga no relacionamento com os
fornecedores, incluindo:

¢ No processo de homologacao e atualizagao
cadastral tornou-se obrigatdria a consulta
do CNPJ no Cadastro de Empresas Inidéneas
e Suspensas (CEIS). Caso haja alguma
restricao é requerida uma analise e aprovacao
conforme alcadas;

¢ Tornou-se obrigatdria a realizagao do
treinamento de Prevencao a Lavagem de
Dinheiro (PLD) pelo fornecedor, antes de ter
acesso a qualquer concorréncia.

cielo

Entre

2019 - 2020

saltamos de

23 para 41

fornecedores criticos
avaliados.
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A CATENO

GRI1102-7

Formada em 2014, a Cateno é uma joint venture
da BB Elo Cartdes Participag¢des S.A. e Cielo

S.A, atuando na criagao e gerenciamento de
solucdes tecnoldgicas para a indUstria de meios
de pagamento. Um de seus principais ativos é a
gestdo dos cartdes de débito e crédito Ourocard,
além da Conta Digital.

Pautada pela inovacao e pela transicao veloz
entre o fisico e o digital, a Companhia busca
conectar bancos, clientes e emissores em um
ecossistema diversificado de possibilidades,
gerando eficiéncia, agilidade e seguranca.
Oferece solugdes customizadas para os mais
diversos perfis de empresas, com o objetivo

de tornar acessiveis os servicos financeiros e
bancarios e promover uma oferta constante de
novas funcionalidades.

Com a inovagao no DNA, a Cateno conta com
uma equipe de 92 profissionais experientes e
capacitados, que mantém contato permanente
com startups emergentes e parceiros
estratégicos com o objetivo de criar novos
negocios e novas formas de realizar, compartilhar
e multiplicar ideias.
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Ampliar a rentabilidade
e as oportunidades de
negdcios dos clientes e
dos acionistas,

atraveés de solucgdes
inovadoras, seguras e
eficientes em meios de
pagamento.

Ser referéncia em
inovacao e eficiéncia
em um mercado plural,
competitivo e em
constante evolucéo,
investindo em pessoas,
ferramentas e solucdes
capazes de atender e
de surpreender nossos
clientes.

Etica, respeito

e proximidade em todas
as relacodes;
Compromisso com
transparéncia;

Cliente encantado;
Crencga e paixao No Nosso
negocio;

Eficiéncia em tudo o que
fazemos;

Inovacao nas solucgdes
gue oferecemos;
Sustentabilidade no
desenvolvimento
econdmico com foco na
consciéncia social.

cielo
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Sustentabilidade

A Politica de Sustentabilidade da Cateno tem como
objetivo reafirmar o compromisso da Companhia com o
desenvolvimento sustentavel, estabelecendo as diretrizes
para insercao dos aspectos sociais, ambientais e de
governanga dos negocios, pautada em nove diretrizes:

Cédigo de Conduta Etica;

Praticas Anticorrupcao;

Respeito aos Direitos Humanos;
Concorréncia Leal;

Cadeia de Valor;

Acbes de Engajamento e Investimento Social,
Relacionamento com comunidades locais;
Gestdao Ambiental;

Lo ER - R R R - R - SR - SR -

Governanca da Sustentabilidade.

Matriz de materialidade

GRI102-40 | 102-42 | 102-43 | 102-44 | 102-47

Para construir a matriz de materialidade da Cateno, foi
realizada uma etapa de analise de estudos setoriais,
benchmarking e de documentos internos. Em seguida, os
temas identificados foram submetidos a priorizacao entre
os publicos de relacionamento da Companhia, formado por

clientes, comunidade, colaboradores, fornecedores e parceiros.

Esta etapa contou, no eixo interno, com a aprovagao da
Diretoria Executiva, e, no eixo externo, com entrevistas aos
parceiros Elo, Sequoia, Conductor e Valid, somadas a uma
consulta online com representantes do Banco do Brasil.

Ao final, o processo resultou em nove temas materiais, que
foram associados com os ODS prioritarios da Companhia e
as submetas impactadas:
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GRI 102-47

Aspectos Materiais

ODS Relacionados

1.Seguranca cibernética
e privacidade de dados

2. Tendéncias e
disrupgdo tecnologica

3. Etica, integridade e
prdticas anticorrupc¢do

4. Gestdo de Riscos

5. Governanga
corporativa

6. Experiéncia do cliente

7. Expansdo da base
de clientes

8. Solucdes
customizadas

9. Capacidade e
disponibilidade
operacional

Privacidade do cliente (418)

Indicadores proprios. Standards gerais (102-15: Principais impactos, riscos e
oportunidades; 102-29: Identificacdo e gerenciamento dos impactos econimicos,
ambientais e sociais)

Standards gerais (102-15: Principais impactos, riscos e oportunidades; 102-16:
Valores, principios, padrdes e normas de comportamento). Desempenho Econdmico
(201-4: Assisténcia ficanceira recebida do governo). Combate & corrupgdo (205)

Politicas publicas (415). Conformidades socioeconimicas (419)

Impactos econdmicos Indiretos (203)
Concorréncia desletal (206)

Standards gerais (102-5: Controle aciondrio e forma juridica da organizag¢do;

102-10: Mudancas significativas ocorridas na organiza¢cdo ou em sua cadeia de
fornecedores; 102-18: Estrutura de governancga; 102-29: Identificacdo e gerenciamento
dos impactos econdmicos, ambientais e sociais)

Stantards gerais (102-43 Abordagem para o engajamento de stakeholders; 102-44
Principais topicos e preocupacdes levantadas)

Standards gerais (102-6: Mercados em que a organizagdo atua; 102-7: Porte da
organizagdo) Impactos econémicos indiretos (203-2 Impactos econdmicos indiretos
significativos). Setoriais (FS1: Politicas com componentes socioambientais especificos
aplicadas ds linhas de negdcios; FS14: Iniciativas para melhorar o acesso dos
servicos financeiros para pessoas de baixa renda)

Indicadores proprios. Standards gerais (102-2: Principais atividades, marcas, produtos
e servigos)

Indicadores proprios. £S13: Pontos de acesso em dreas pouco populares ou em
desvantagem econdmica, por tiso

Assegurar o acesso publico a informagdo e proteger
as liberdades fundamentais, em conformidade com a
legislacdo nacional e os acordos internacionais

16.5 Reduzir substancialmente a corrupgdo e o suborno
em todas as suas formas

10 REDUGKODAS
DESIGUALDADES
-
=)
v

10.5 Melhorar a regulamentagdo e monitoramento dos
mercados e instituicdes ficanceiras globais e fortalecer
a implementagdo de tais regulamentagdes

16.6 Desenvolver instituicoes eficazes, responsdveis e
transparentes em todos os niveis

10.2 Até 2030, empoderar e promover a inclusdo social, 10 Eams
econdmica e politica de todos, indepententemente -
da idade, género, deficiéncia, raga, origem, religido,

condi¢do econdémica ou outra

=)
v

9.3 Aumentar o acesso das pequenas industrias

e outras empresas, particulamente em paises em
desenvolvimento, aos servicos financeiros, incluindo
credito acessivel e sua integragdo em cadeias de valor
e mercados

INOVAGROE
INFRAESTRUTURA

Relatério Anual 2020



Governanca
corporativa

GRI102-18 | 102-22

A estrutura de governanca da Cateno é formada por um Conselho de
Administragao, formado por cinco membros, um Conselho Fiscal, com trés
membros, e cinco Comités, que respondem a ambos os conselhos e possuem
quatro integrantes cada um. sdo eles: Comité de Financas, de Auditoria, Riscos
e Operagoes, além de um Conselho Fiscal.

Enguanto o Comité de Financas é responsavel pela discussdo sobre temas
financeiros para assessorar as decisdes do Conselho de Administragao, os
demais comités se responsabilizam pela tomada de decisées em tépicos
econdmicos, ambientais e sociais da Companhia.

Conselho de Administragao

Representantes

Periodicidade 3 Cielo|2BB

Comité de Auditoria
Representantes Mensal

*Conselho Fiscal Cielo | BB
Trimestral Representantes
2 Cielo | 1BB Comité de Riscos
Representantes Trimestral
Cielo | BB

Comité de Operacées
Representantes Bimestral
Cielo | BB

Comité de Financas
Representantes Trimestral
Cielo | BB
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Periodicidade

cielo

Principios éticos

A gestdo da Companhia e o relacionamento com seus stakeholders sdao
orientados pelos melhores padrées de conduta. A Cateno conta com um
Codigo de Conduta Etica e um canal de ética independente que busca
garantir o seu cumprimento, permitindo o relato de desvios de modo
identificado ou anénimo.

As denuncias podem ser feitas online
no link https://bit.ly/3ugZbwWq

Os valores da Companhia, assim como as politicas e normas internas,
sdo definidos pela Diretoria Executiva apoiada pelas areas, e validados
pelos Comités e Conselho de Administracao.

Todos os novos colaboradores da Companhia sao treinados em relagao
aos valores, principios, padrées e normas de comportamento da
Companhia durante o e-learning Cédigo de Conduta. O treinamento

é realizado pela UniCateno, a universidade corporativa da Companhia,
sendo obrigatdrio a todos os colaboradores. Ao final, € realizado um
teste para validagao dos conhecimentos adquiridos, com reforgco anual.

Adicionalmente, os fornecedores sao obrigados a declarar sua ciéncia

em relagao ao tema no processo de credenciamento em nossa
plataforma de compras NIMBI.

105


https://bit.ly/3ugZbWq

Produtos e solucoes

Os principais ativos da Cateno sdo a emissdo e a gestao de cartdes de débito
e crédito Ourocard, atividades de gestao de contas de pagamentos e solucdes
digitais customizadas para os mais diversos perfis de empresas.

Oferecemos toda a estrutura para o nosso publico B2B se posicionar no
mercado no modelo bank as a service, através de uma solugao white label
com funcionalidades que podem ser definidas e customizadas, desde a conta
digital até o cartao pré-pago, conforme o modelo de negdcios de cada cliente.

A Cateno registra ainda uma plataforma aberta com mais de 80 APIs préprias,
gue conectam diversos recursos as soluc¢des ofertadas para meios de
pagamento pré-pagos e para inteligéncia em autorizagao e fraude.

Certificagdes e seguranga

A Cateno possui a certificagao PCI-DSS, que atesta a seguridade dos servigos
realizados em conformidade com padrdes obrigatdrios de seguranca. Em
2020, a Companhia conquistou a certificagcdo com a norma ISO 27001, padrao
para sistemas de gestao da segurancga da informagao em linha com os
requisitos da Lei Geral de Protegcdo de Dados (LGPD).
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cielo

Desempenho

GRI102-7

Desempenho Financeiro (RS milhées)

2019 2020
EBITDA 1.299,40 1.031,82
Receita Liquida 2.773,30 2.622,37
Lucro Liquido 677,80 464,35
Lucro Liquido + Passivo 12.990,63 10.871,95
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cielo
Capital humano e intelectual

GRI102-8 /102-41/ 401-1/ 405-2

A equipe de colaboradores multidisciplinar € o grande diferencial da Cateno, apoiando sua capacidade de inovagado e interlocugdo com novos parceiros de negocio.

Colaboradores por tipo de contrato de trabalho Numero de colaboradores por idade e etnia

Homem Mulher Etnia Menor de 30 anos Entre 30 e 50 anos Maior de 50 anos Total
Permanente 53 39 Amarela 0] 2 0 2
Temporario 0 0 Branca 6 45 20 71
Subtotais 53 39 Indigena 0 1 0 1
Total 92 Parda 4 n 0 15
Preta 1 2 0 3

Total n 61 20 92

Colaboradores por tipo de emprego

Homem Mulher
Integral 52 38 Razdo matemdtica entre o saldrio base e Média de horas de treinamento
) ; a remuneracdo de mulheres e homens por género e categoria funcional
Meio periodo 1 1
Subtotais 53 39 . Categoria
|C::ategor|a| Salario base Remuneracao Funcional Mulheres Homens
Total 92 unciona
Coordenador 3 70
Coordenador 0,81 0,82
Equipe 37 45
Colaboradores por tipo de contrato por regido
Equipe 0,87 0,87 Especialista/ 9 86
Permanente Temporario Consultor
Sudeste 79 0 Especialista/ 0.85 0.85 Estagiario - 224
Consultor ! '
Centro-Oeste 13 0 Geréncia 9 19
Total 92 Ceréncia 1.09 1.07 TOTAL 27 49
. 107
Relatorio Anual 2020



cielo

Capital social e
de relacionamento

Admitidos 24
GRI102-13

Desligados 38

Total 62 A Cateno participa do Pacto Global da Organizagcao das Nagdes Unidas e da Associagao
Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e Servigos (Abecs).

Empregados 92

Turnover anual 34%

Turnover mensal (média) 3%

Estagiarios 2

Capital natural

GRI 305-1/305-2/305-3

Numero de colaboradores por idade e género
Emissées de Gases de Efeito Estufa (tCO.e)
Faixa etdria Mulheres Homens Total

Menor que 30 anos 7 4 1l 2018 2019 2020
Entre 30 e 50 anos 26 35 61 Escopo 32,2 53,3 53,3
Maior que 50 anos 6 14 20 Combustdo movel 311 53,3 53,3
Total 39 53 92 Fugitivas 11 - -
Escopo 2 52 89 1,8
700% dOS CO/QborOdoreS dO Aquisicao de energia elétrica 52 8,9 1,8
Cateno sdo cobertos por acordos Fecopo s L 1078 22
de negOCiOng CO/et/.VO. Deslocamento de funcionarios (casa-trabalho) 606,2 59,8 15,8
Transporte e distribuicdo (upstream) 0,1 0,1 0,1
Viagens a negdcios 2451 107,9 17,4
Totais 888,7 230,0 88,4

. 108
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A M4&U

GRI1102-7

Fundada em 2000, a M4U é uma empresa de tecnologia, com
foco na criagao de solugdes de pagamentos para diversas
empresas. Sua missao é digitalizar os meios de pagamento,
desenvolvendo solugdes inovadoras, escalaveis e seguras.

A Companhia conta com 34 operagdes e um portfdlio de 34
produtos e servicos, que contempla desde plataformas de
pagamentos e transagdes de recarga digitais, até projetos de
machine learning com data science e subadquiréncia.

Sua equipe de 438 colaboradores se organiza em squads,
gue buscam revolucionar o negécio dos clientes, com foco na
agilidade e a na oferta da melhor experiéncia ao usuario.

Em 2020, a M4U atingiu R$ 116,8 milhdes em vendas liquidas
e fechou o ano com capitalizacdo total de R$ 58,1 milhdes.

Matriz de materialidade

GRI 102-40 /102-42 [/ 102-47

O Relatério da M4U foi construido com base na matriz de
materialidade da Companhia, elaborada a partir de um estudo
gue contou com analises de estudos setoriais, benchmarking
e de documentos internos. Em seguida, os temas identificados
foram submetidos a uma consulta online para priorizagao
entre os stakeholders - colaboradores, fornecedores, clientes,
acionistas, parceiros e executivos da Companhia - somada a
entrevistas com os executivos.

Ao final do processo, foram identificados 14 temas materiais,
gue foram associados com os ODS prioritarios da Companhia:
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IMPORTANCIA PARA O NEGOCIO

Atracdo e desenvolvimento de talentos,
valorizagao dos colaboradores

Ecoéficiencia e gestdo dos impactos
socioambientais

Sustentabilidade aplicada aos produtos e
servicos



Engajamento de stakeholders

GRI 102-40 / 102-42 / 102-43 / 102-44

Para conduzir o negécio de maneira responsavel
e sustentavel, a M4U engaja seus stakeholders da
seguinte maneira:

¢ Acionistas: bimestralmente acontecem as
reunides do Conselho de Administragao
da Companhia, em que sao levados temas
definidos no seu Estatuto Social, de modo que
as atividades da M4U sejam supervisionadas,
gerando beneficios para as partes interessadas
do ponto de vista estratégico;

¢ Gestores: semanalmente, é realizado o Comité
Executivo da Companhia, em que fazem parte
os Diretores Estatutdrios, os Diretores Executivos
e alguns Gerentes Séniores da M4U. Nessas
ocasides, sao feitos acompanhamentos e
apresentacodes sobre temas importantes para
a Companhia, com o objetivo de melhorar os
processos e o andamento das atividades;

¢ Colaboradores: a M4U implementou os processos
de Acompanhamento das Business Partners e o
Ciclo de Mérito, com o objetivo de verificar como os
colaboradores se sentem em relagao a Companhia,
seus times e lideres, bem como a expectativa
pessoal de crescimento profissional e avaliagdo do
bem-estar do colaborador e seus familiares.

A preparacdo deste relatério contou com o
engajamento de diversas areas da M4U, como
Controladoria, Talento e Cultura, Governanga,
Facilities e Diretoria Estatutaria.
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Governanca corporativa
GRI102-18 /102-22

A M4U adota o modelo de governancga da

Cielo, o que contempla a comunicagao, a
transparéncia e agenda de assuntos do Conselho
de Administracao. A Companhia possui um
Conselho de Administracao proprio, que realiza
0 acompanhamento dos assuntos internos e da
agenda dos executivos, além de um Comité de
Risco, que promove discussdes sobre a mitigagao
de riscos e novos negodcios.

Ao longo de 2020, sua gestao se empenhou no
aprimoramento desse modelo de governanca,
iniciativa que ganhou ainda mais forgca durante a
pandemia, no sentido de manter a periodicidade
das reunides para que todos estivessem informados
e participassem da tomada das decisdes de forma
tempestiva. Diante desse cenario, houve um foco
maior na transparéncia, bem como na mensuracao
e comunicagao dos impactos da Companhia

Principios éticos

GRI102-16 /10217 / 102-25

A M4U acredita que o compromisso ético é

a somatoria da conduta de cada um de seus
colaboradores. A Companhia conta com um Cédigo
de Conduta Etica, que traz os direcionamentos que
refletem seu posicionamento perante os publicos
envolvidos no negdcio.

cielo

As situagdes que caracterizam potenciais
desvios e conflitos de interesse devem ser
imediatamente informadas ao gestor imediato
e formalizadas por meio do Canal de Etica
para que sejam devidamente avaliadas.

As informacdes recebidas pelo canal sao
mantidas em absoluto sigilo e utilizadas por
grupos especialmente designados para a
apuracao dos fatos. Estes grupos, formados
de acordo com a natureza e origem do
potencial desvio, sdo responsaveis pela
elaboragao de relatdérios que sao submetidos
a Diretoria-Executiva ou ao Conselho

de Administracdo para deliberagao.

Em 2020, 100% dos ingressantes na
Companhia receberam treinamento do Cédigo
de Conduta Etica da M4U.

Produtos e solucdes

Certificagdes e seguranca

A fim de garantir a seguranga dos produtos

e solugdes oferecidos, a Companhia conta

com uma ferramenta antifraude, aprimorada
com uso de machine learning e inteligéncia
artificial, uma plataforma de armmazenamento e
gerenciamento de cartdes, certificada pela PCI.

1o



A Politica de Seguranca da Informacao estabelece
diretrizes que permitem a Companhia salvaguardar
seus ativos de informacdo, nortear a definicao de
normas e procedimentos especificos de Seguranca
da Informacao e implementar controles e processos
para seu atendimento.

Ja a Politica de Privacidade apresenta aos clientes

as diretrizes utilizadas pela M4U para o tratamento
dado a informacgdo pessoal dos clientes, bem como os
direitos relacionados com tal informacao e as medidas
tomadas para manter a sua privacidade e seguranca.

Para aumentar ainda mais a seguranca da
informacao, os computadores possuem filtros

de e-mail e a Companhia adota politica de VPN
com autenticacao em dois fatores como medida
preventiva, apoiada por campanhas periédicas de
conscientizagdo dos colaboradores em relagdo ao
uso dos sistemas e equipamentos.

Além disso, em 2020, foi realizada a migracao das
URAs, os robods de atendimento teleféonico, que
antes eram controlados por terceiros e agora estao
alocados dentro da Companhia. Dessa forma foi
possivel criar uma estrutura de compliance propria.

Durante o ano, por conta do inicio da vigéncia

da Lei Geral de Prote¢do de Dados (LGPD), foram
realizadas duas sessdes de workshop dedicadas
ao tema, junto aos colaboradores, além de contar
com o apoio do Comité de Riscos da Cielo nas
adequacgdes necessarias.
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Desempenho Financeiro e EBITDA (RS milhées) - Consolidado

Receita Liquida

Lucro Liquido

Participacao dos acionistas nao
controladores

Resultado Financeiro

Imposto de Renda e Contribuicdo Social

Depreciacdo e Amortizagao

EBITDA

Margem EBITDA (%)

2018

721,2

28,5

0,3

12,4

9,9

50,5

7,0%

2019

1.275,0

279

14,1

14,4

59,8

4.7%

2020

1.411,4

25]1

-3,5

12,0

18,1

58,7

4.2%

m



Capital humano
e intelectual

GRI102-41]102-8 | 102-41 | 401-1 | 401-2 | 404-1 | 405-2

A M4U conta com uma Politica de Gestao de

Recursos Humanos, que define os principios e
a estratégia de R.H. envolvidos na operacao e a
Governanga para dar suporte a esta estratégia.

Orientada pelos principios da diversidade,
dignidade, transparéncia e dialogo aberto,
além do equilibrio entre trabalho, saude e
familia, a Politica formaliza o compromisso com
as convengodes da Organizagao Internacional
do Trabalho (OIT) no que se refere a defesa e a
protecao aos Direitos Humanos e aos Direitos
da Crianga. Nesse sentido, sao seguidas as
exigéncias, normas e convengodes legais
pertinentes as relacdes e ambiente de trabalho,
o que inclui o respeito a livre associagao

sindical e a negociagao coletiva.

A estratégia de Gestao de Recursos Humanos
estd sintetizada em duas propostas que tém
o objetivo de garantir a geracao de valor para
acionistas, colaboradores e demais pessoas
envolvidas na operagcdo da Companhia.
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cielc

Proposta de valor para o acionista
Sustentabilidade do negdcio

-

S O O O O

Gestao de Custos e Riscos
Trabalhistas

Gestao dos custos de pessoal;
Militigagcao de riscos
trabalhistas.

Cultura de Alta Performance

Moldagem da Cultura & Clima;
Gestdo de Mudanga;

Gestao de Performance;
Lideranca transformadora;
Equipe qualificada.

Gestao de Talentos e
Sucessores

Identificagdo, desenvolvimento
e retencao de profissionais de
performance diferenciada.

LIDERANCA

Gestdo de Capital Intelectual

Fomento e gestdo do
conhecimento necessario para
criar vantagem competitiva.

Proposta de Valor para o
Colaborador

Capacidade para formar uma
equipe qualificada, engajada
e capaz de produzir vantagem

competitiva para a Cielo.




Proposta de valor para o colaborador
Vinculo Emocional & Engajamento

i MERITOCRACIA

Valores, cultura e clima Desenvolvimento e Carreira
¢ Os valores da Cielo como ¢ Propiciar oportunidades para o

referéncia nas decisdes da desenvolvimento continuo de

organizagao; cada colaborador, fortalecendo
¢ Moldar a cultura e o clima uma carreira.

organizacional de modo a
fomentar o engajamento do . q
g4l Marca Institucional
colaborador.
¢ Ser reconhecida no mercado

. como centro formador
Reconhecimento

e Recompensa

de talentos.

¢ Reconhecer os colaboradores
com desempenho diferenciado;

¢ Garantir uma estratégia de
remuneracao competitiva.

\_
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GRI 401-2 | 102-41

A Politica de Remuneragao e Beneficios busca
promover uma cultura de valorizacao dos
colaboradores, de modo a manté-los engajados no
seu crescimento. Para isso, além de acompanhar
pesquisas de mercado e estar alinhada as

praticas do setor, ao longo dos ultimos anos a
Companhia aprofundou o reconhecimento do
time, implementando um novo ciclo de avaliacao
semestral, com acompanhamento dos Vice-
Presidentes, pratica que orienta a concessao de
bénus e remuneracao varidvel. A estruturacdo do
Plano de Voo dos colaboradores apoia a antecipagao
de problemas e permite o acompanhamento de
carreira e mudancas de area, além de potencializar
as promogoes horizontais na Companhia.

A M4U conta com uma série de iniciativas voltadas

a saude e ao bem-estar dos colaboradores, apoiadas
por uma Comissao especialmente dedicada ao
tema, que incluem a assisténcia médica extensivel
aos dependentes dos colaboradores, Gympass e day
off no dia do aniversario. Além disso, hd uma forte
cultura de home office.

100% dos colaboradores
da M4U sGo cobertos
por acordos de
negociacdo coletiva.




cielo

GRI1102-8

Colaboradores por tipo de contrato de trabalho

Numero de colaboradores por idade e minorias

Etnia Menor de Entre 30 e Maior de Total
Homem Mulher 30 anos 50 anos 50 anos
Amarela 0 2 0 2
Permanente 332 N5
Branca 6 45 20 71
Temporario 13 16 Indigena 0 1 0 1
Parda 4 n 0 15
Subtotais 345 131
Preta 1 2 0 3
Total 476 Total mn 61 20 92
GRI 401-1
Colaboradores por tipo de emprego Colaboradores por tipo de contrato e regido Rotatividade
Regido Permanente  Temporario Tipo Quantidade
Homem Mulher
Norte 1 0 Admitidos 24
Integral 220 m Nordeste 19 0 Desligados 38
Centro-oeste 95 0 Total 62
Meio periodo 15 20 Sudeste 248 27 Empregados 92
Sul 86 0 Turnover anual 34%
Subtotais 345 131 Internacional 0 0 Turnover mensal (média) 3%
Subtotais 449 27 Estagiarios 2
Total 476
Total
A queda no numero de colaboradores em relacdo ao ano anterior se deve a descontinuidade
do modelo de trade por parte das Operadoras em func@o da pandemia.
- N4
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Carreira

GRI 404-1

No contexto de um mercado muito competitivo, marcado pela dificuldade de
reter e captar talentos, a Companhia conta com o apoio de ferramentas para
recrutamento como LinkedIn e Guppy, que tem apoiado a area de Talento e
Cultura nas contratacgodes.

A busca por novos talentos também é apoiada pela participacdo da Companhia
em eventos setoriais como a Hackathon da Baixada, que em 2020 foi
patrocinada pela M4U e gerou a contratagao de trés colaboradores que se
destacaram no processo.

Para avaliar como os colaboradores se sentem no ambiente de trabalho e
buscar melhorias continuas, é realizado um processo interno de monitoramento
do clima organizacional feito pelas Vice-Presidéncias em conjunto com as areas.

Média de horas de treinamento por género

Género Média de horas
Masculino 1,76
Feminino 19,74
Cargo Média de horas
Analista 16,52
Especialista 8,66
Gerente 12,72
Diretor 1,55
Relatério Anual 2020

cielo

Diversidade

GRI 405-2

O tema da Diversidade e Inclusao recebe atengao especial na Companhia,
com foco na formacgao de uma equipe capaz de inovar continuamente. Um
destaque € a Devas, uma comissdao que potencializa a equidade de género
na Companhia, em linha com os principios do Pacto Global, que tem gerado
aumento do numero de mulheres na equipe. Aprofundando esse processo,
em 2020, a M4U ainda realizou a capacitacao de grupos de mulheres
desenvolvedoras, com contratagao daquelas que se destacaram no processo.

Outra acdo importante € a iniciativa de inclusdo do Programa de Estagio, que busca
inserir grupos minoritarios no mercado de tecnologia, sem indicagdes restritivas.

Adicionalmente, foram realizados diversos eventos voltados a discussao de temas
relacionados a diversidade de género, étnico-racial, LGBTQIA+, entre outros.

Razdo matemdtica entre o saldrio base e a remuneracgdo

de mulheres e homens por categoria funcional

Razao matematica entre a

Categona Salario base remunerac¢do de mulheres e
funcional
homens
Colaborador 3,31 327
Geréncia 2,22 2,07
Supervisor/ 9,27 10,42
coordenador
Diretoria 7,49 9mn

ns5



Capital
social e de
relacionamento

Em busca da melhoria continua da experiéncia dos
clientes, a M4U conta com uma estrutura dedicada ao
atendimento das operadoras. Em 2019, com a criagao da
area de produtos, a area de relacionamento com esse
publico passou por uma reestruturagao importante, que
se consolidou ao longo de 2020.

Durante o ano, foi realizada a primeira pesquisa
de satisfagao dos clientes, que contou com
grande base de respondentes e que trouxe
insumos qualitativos relacionados a velocidade
das entregas, solucdes e proatividade.

A Companhia conta ainda com indicadores utilizados
para mensurar a evolugao da experiéncia dos clientes
com os produtos e servicos, como KPIS técnicos,

chargeback, incidentes, disponibilidade e volumetria.

Fornecedores

GRI102-9

Os principais fornecedores da Companhia sao

as operadoras, que ofertam recargas online e

chips comercializados pela M4U Matriz e Filiais.
Adicionalmente, contratamos servicos de hospedagem

de dados em nuvem, fundamental para a disponibilidade

de plataformas e servicos prestados pela M4P.
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Capital natural

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

cielo

Emissées de Gases de Efeito Estufa (tCO.e)

Escopo 1

Combustao movel

Fugitivas

Escopo 2

Aquisicao de energia elétrica

Escopo 3

Deslocamento de funcionarios (casa-trabalho)

Transporte e distribuicao (upstream)

Viagens a negdcios

Total

2018

324,0

324,0

0,0

26,4

26,4

10,7

32

0,2

107,2

461,0

2019

600,1

600,1

0,0

52,6

52,6

568,4

490,0

0,2

78,2

1.221,2

2020

4671

467,1

357

357

141,8

121,8

0,2

19,8

644,6
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GRI 102-8 - Perfil de empregados e outros trabalhadores

Numero total de colaboradores Numero total de empregados por contrato de

trabalho (CLT/Permanente), por regido

2018 2019 2020
Masculino Feminino Masculino Feminino Masculino Feminino 2018 2019 2020
ggr—inanentes 1.836 1.272 2.069 1.406 2.364 1.565 Norte 71 85 104
Temporarios 807 253 1.086 317 965 339 Nordeste 214 253 254
Total 2.643 1.525 3.155 1.723 3.329 1.904
4168 4.878 5.233 centrer 137 150 201
Sudeste 2.443 2.668 2.853
2018 2019 2020
Masculino Feminino Masculino Feminino Masculino Feminino Total 3108 3475 3.929
Amarela 57 26 50 32 56 32
Branca 1.263 902 1.381 956 1.530 1.017 Numero total de empregados tempordrios,
Indigena 3 1 1 2 4 3 por regido
Preta 97 50 82 49 m 60
Parda 397 278 396 265 479 319 2018 2019 2020
N&o informado 19 15 159 102 184 134 Norte Y Y Y
Total por 1.836 1.272 2.069 1406 2364 1.565 Nordeste 0 0 0
género
3.108 3.475 3.929 Centro- o o 0
Oeste
Sudeste 1.060 1.403 1.304
2018 2019 2020 = © © ©
Masculino Feminino Masculino Feminino Masculino Feminino Total 1.060 1.403 1.304
Abaixo de 30 anos 411 283 457 317 459 329
Entre 30 e 50 anos 1.329 1.329 1.501 1.035 1.771 1180
Acima de 50 anos 96 42 m 54 134 56
Total por género 1.836 1.272 2.069 1.406 2.364 1.565
3.108 3.475 3.929

8
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GRI 102-9 - Cartas, principios ou outras
iniciativas desenvolvidas externamente de
carater econémico, ambiental e social, que a
organizacao subscreve ou endossa

Pacto Global - Participagdo nos Grupos Tematicos
de Energia e Clima (GTEC), ODS, Direitos Humanos
da Rede Brasil do Pacto Global e Anticorrupgao.

FGVces - Programa Brasileiro GHG Protocol;
Empresas pelo Clima (EPC); Ciclo de Vida
Aplicado (CiViA), Desenvolvimento Local e
Grandes Empreendimentos (ID Local); Inovagao
e Sustentabilidade na Cadeia de Valor (ISCV).
[GMP140] [RS141]

GRI 102-13 - Principais participagcdes em
associacdes e/ou organismos nacionais/
internacionais de defesa

IBGC - Instituto Brasileiro de Governancga Corporativa

Amcham Brasil - American Chamber of Commerce
for Brazil

ABECS - Associacao Brasileira de Empresas de
Cartdes de Crédito e Servicos

ICC Brasil - International Chamber of Commerce

AFRAC - Associagao Brasileira de Automagao para o
Comércio

GRI 102-45 - Lista de entidades incluidas nas
demonstracoes financeiras

As demonstracdes financeiras contemplam

todas as empresas nas quais a Cielo possui
participacao, de acordo com as regras contabeis

Relatério Anual 2020

de consolidagao. No caso
das empresas Servinet, Cielo
USA (subsidiaria indireta
Merchant e-Solutions),
Braspag, Multidisplay
(subsidiaria indireta
M4Produtos), Cateno, Alianca
(subsidiaria indireta Stelo),
FIDC-NP, FIDC Plus (Fundos
exclusivos do FIDC Plus OT
Master e Fenix), FIC Pegasus
e Coral, os resultados

foram consolidados
integralmente, ou seja,

a controladora passou a
reconhecer a totalidade de
seus ativos, passivos, receitas
e despesas, tornando-

se assim necessario o
reconhecimento da
participagao dos acionistas
ndo controladores. Ja no
caso da Paggo e Orizon, os
resultados estao apropriados
na rubrica de equivaléncia
patrimonial.

GRI 205-3 - Casos
confirmados de
corrupc¢do e medidas
tomadas

Em 2020 ndo foi registrado
nenhum caso de corrupgao
na Companhia.

cielo

GRI 306-5 — Residuos destinados para disposicao final

Peso de residuos perigosos incinerados (com recuperacdo de energia
(em toneladas))

Residuos incinerados
no local

A Cielo nao realiza incineragao
de residuos perigosos

Residuos incinerados
fora do local

A Cielo nao realiza incineragao
de residuos perigosos

A Cielo nao realiza incineragao
Total de residuos perigosos

Peso de residuos perigosos incinerados (com recuperacado de energia
(em toneladas))

Residuos incinerados
no local

A Cielo nao realiza incineragao
de residuos perigosos

Residuos incinerados
fora do local

A Cielo nao realiza incineracao
de residuos perigosos

A Cielo nao realiza incineragéo
Total de residuos perigosos

Peso de residuos perigosos destinados a aterros (em toneladas)

Residuos destinados

a aterros locais A Cielo nao produz residuos perigosos

Residuos destinados a

aterros fora do local A Cielo ndao produz residuos perigosos

Total A Cielo ndao produz residuos perigosos

Peso de residuos perigosos destinados a outras operacgdes de disposicao
(em toneladas)

Residuos destinados

a aterros locais A Cielo nao produz residuos perigosos

Residuos destinados a

aterros fora do local A Cielo nao produz residuos perigosos

Total A Cielo nao produz residuos perigosos
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Peso de residuos ndo-perigosos incinerados (com recuperagao de energia)

Residuos incinerados
no local

Residuos incinerados
fora do local

Total

Peso de residuos ndo-perigosos incinerados (sem recuperacao de energia)

Residuos incinerados
no local

Residuos incinerados
fora do local

Total

8,477

8,477

A Cielo nao realiza incineragao de residuos
Nnao-perigosos sem recuperagao de energia

A Cielo nao realiza incineragao de residuos
Nnao-perigosos sem recuperagao de energia

A Cielo nao realiza incineragao de residuos
ndo-perigosos sem recuperagao de energia

Peso de residuos ndo-perigosos destinados a aterros

Residuos destinados
a aterros locais

Residuos destinados a

aterros fora do local

Total

Peso de residuos ndo-perigosos destinados a outras opera¢des de disposicao

No local

Fora do local

Total
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26,153

26,153

49,326

49,326

cielo

GRI 401-1 - Total e taxas de novas contratagées de empregados e rotatividade
por faixa etdria, género e regidao

Total de novos funciondrios contratados no ano por faixa etdria

Faixa Etaria Numero total de contratagodes Taxa de contratagao (%)

Menos que 30 anos 376 9,57%
Entre 30 e 50 anos 1.012 25,76%
Mais que 50 anos 45 1,15%
Género Numero total de contratagdes Taxa de contratacgao (%)
Masculino 871 2217%
Feminino 562 14,30%
Regido Numero total de contratacdes Taxa de contratacgao (%)
Norte 51 1,30%
Nordeste 188 4.,78%
Centro-Oeste 134 3.41%
Sudeste 840 21,38%
Sul 220 5,60%
2018 2019 2020
Abaixo de 30 anos 21,0% 30,5% 17,7%
Entre 30 e 50 anos 17.2% 22, 7% 10,5%
Acima de 50 anos 1,6% 7,6% 31%
2018 2019 2020
Abaixo de 30 anos 3,9% 9,3% 6,7%
Entre 30 e 50 anos 15,0% 33,5% 20,2%
Acima de 50 anos 1,0% 1,6% 1,1%
Total 19,9% 44.5% 28,0%
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. . . . . GRI 401-3 - Taxas de retorno ao trabalho e retengéo apés licenga ma-
Total de funciondrios que deixaram a Companhia no ano (demisséo, ternidade/paternidade, discriminadas por género

saida voluntdria, aposentadoria e morte em servicgo) por faixa etdria

Faixa Etaria Numero total indice de desligamento Nuamero total de funciondrios que tiraram licenca maternidade/
Menos que 30 anos 265 6,75% paternidade no ano
Entre 30 e 50 anos 792 20,16% Género NuUmero total
Mais que 50 anos 45 1,15% Masculino 85
Feminino 60

Numero total de funciondrios que deveria ter retornado ao trabalho apés
licenca maternidade/ paternidade no ano

Total de funciondrios que deixaram a Companhia no ano (demissdo,

saida voluntdria, aposentadoria e morte em servico) por género

Género Numero total
Género NUmero total indice de desligamento )
Masculino 91
H 0,
Masculino 663 16,87% Ferminino 63
Feminino 439 M17%

Numero total de funciondrios que deveria ter retornado ao trabalho apds
licen¢ca maternidade/ paternidade no ano anterior

Género Numero total

Total de funciondrios que deixaram a Companhia no ano (demissdo, Masculino -
saida voluntdria, aposentadoria e morte em servigo) por regido

L ) . . Feminino 41
Regiao Numero total Indice de desligamento
Nort 28 0,71% = - P

orte L Numero total de funciondrios que completaram neste ano 12 meses ou

Nordeste 86 2,19% mais de seu retorno ao trabalho apés licenca
Centro-Oeste 84 2,14% Género Nudmero total
Sudeste 762 19,90% Masculino 52
Sul 122 31% Feminino 29

. 121
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GRI 405-2 - Razdo matematica do saldrio e remuneracgdo entre mulheres e homens, discriminada por categoria funcional e unidades operacionais relevantes

Razédo matemdtica ente o saldrio base e a remuneracéo de mulheres e homens em cada categoria funcional
Regido TODAS Regido NORDESTE

. . Razdo matematica entre o salario  Razdo matematica entre a . . Razdo matemadtica entre osalario  Razdo matematica entre a
Categoria funcional ~ Categoria funcional -
base de mulheres e homens remunerag¢do de mulheres e homens base de mulheres e homens remuneragao de mulheres e homens
Lideranca 0,84 0,78 Lideranca 1,26 1,25
Forca Comercial 1,02 1,02 Forca Comercial 1,02 1,02
Coordenador 0,78 0,73 Coordenador N/A N/A
Especialista/ 0,85 0.83 Especialista/ 099 099
Consultor Consultor
Equipe 0,95 0,95 Equipe 0,93 0,93
Regido CENTRO-OESTE Regido SUL
. . Razdo matematica entre o salario  Razdo matematica entre a . . Razdo matemadtica entre osalario  Razdo matematica entre a
Categoria funcional ~ Categoria funcional -
base de mulheres e homens remunerag¢do de mulheres e homens base de mulheres e homens remuneragao de mulheres e homens
Lideranca 0,77 0,73 Lideranca 0,84 0,76
Forca Comercial 0,98 0,98 Forgca Comercial 1,01 1,01
Coordenador N/A N/A Coordenador N/A N/A
Especialista/ 0.83 0.83 Especialista/ 105 105
Consultor Consultor
Equipe 1, 11 Equipe N/A N/A
Regido NORTE Regido SUDESTE
. . Razdo matematica entre o salario  Razdo matematica entre a . . Razdo matematica entre osalario  Razdo matematica entre a
Categoria funcional ~ Categoria funcional -
base de mulheres e homens remunerag¢do de mulheres e homens base de mulheres e homens remuneragdo de mulheres e homens
Lideranca 1,22 1,32 Lideranca 0,84 0,79
Forca Comercial 1 1 Forca Comercial 1,03 1,03
Coordenador N/A N/A Coordenador 0,78 0,73
Especialista/ 097 097 Especialista/ 088 086
Consultor Consultor
Equipe 1,44 1,44 Equipe 0,96 0,95
. 122
Relatorio Anual 2020



GRI 408-1 - Operagoes proéprias e de
fornecedores em que foi identificado risco
significativo de ocorréncia de trabalho infantil
e as medidas tomadas para contribuir para a
abolicao do trabalho infantil

Em 2020, ndo identificamos na cadeia de
fornecimento riscos relacionados a ocorréncia

de trabalho infantil. Entre as medidas tomadas
para eliminar o trabalho infantil, contamos com

o Cédigo de Conduta Etica de Fornecedores, que
possui clausula especifica abordando este tema.
Além disso, na auditoria, € solicitada comprovagao
de contratacao de trabalhos formais e verificagao
se ha trabalhos informais para garantia da
conformidade deste tema.

FS1 - Politicas com componentes
ambientais e sociais especificos aplicadas
as linhas de negécio

Contamos com uma Politica de Produtos e Servicos,
que estabelece diretrizes para oferecer produtos e
Servicos que promovam o crescimento sustentavel
da Companhia, de nossos parceiros e clientes,
promovendo impactos positivos para a sociedade,
geragoes presentes e futuras. Para isso, os produtos
e servicos sao analisados ao longo da totalidade

de seu ciclo de vida, buscando um desempenho
sustentavel. As externalidades ambientais e sociais
dos produtos e servicos da Cielo sdo avaliadas, com
foco em minimizar os impactos socioambientais

e identificar alternativas sinérgicas com a
sustentabilidade.
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Além disso, nossa Politica de Sustentabilidade
reafirmma o compromisso da Companhia com o
desenvolvimento sustentavel, estabelecendo as
diretrizes para a insercdo dos aspectos sociais,
ambientais e de governanga aos Nnossos negocios.

FS14 - Iniciativas para melhorar o acesso aos
servicos financeiros para pessoas de baixa
renda

Entre as iniciativas para melhorar o acesso aos
servicos financeiros para pessoas de baixa renda,
destacamos a adaptacao das maquinas Cielo

para uso do Auxilio Emergencial, a criagao da
comunidade Cielo Movimenta e o Seu Negdcio
Digital em 5 dias - esta Ultima realizada iniciativa
junto com SEBRAE.

Outra iniciativa da Companhia nesse sentido foi a
parceria estabelecida com o Instituto FIRGUN, que
doou o valor de R$ 60.000,00 para viabilizacado de

repasse ao Fundo Emergencial do Novo Coronavirus
(Covid-19) para empreendedores de periferia, que se

encontravam sem renda por conta da paralizacdo
de suas atividades.

Adicionalmente, contamos com um portal dedicado

a0 pequeno empreendedor, cujos conteddos tém
como objetivo apoiar os clientes em seus negdcios,
denominado Cielo Empreendedores (https:/www.
cielo.com.br/cielo-empreendedores), que traz ainda

informacodes financeiras, como fluxo de caixa, custos

fixos, lucro desejado, além de contelddo sobre
medidas legais para contratagao de funcionarios.

cielo

FS16 - Iniciativas para aumentar a educacao
financeira, por tipo de beneficiario

A Cielo possui o portal Cielo Empreendedores
dedicado ao pequeno empreendedor, com
conteudos que apoiam os clientes em seus
negodcios. Traz ainda informacgdes financeiras, como
fluxo de caixa, custos fixos, lucro desejado, além de
conteudo sobre medidas legais para contratagao
de funcionérios.

Para saber mais, acesse
https://www.cielo.com.br/cielo-empreendedores
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Curriculo dos membros do Conselho
de Administracdo da Cielo

Aldo Luiz Mendes

Cargo: Conselheiro Independente do Conselho de
Administracao (ha 3 anos - desde 01 de fevereiro
de 2018), segundo critérios do Regulamento do
Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcao S.A e
adotados pela RobecoSAM, os quais sao utilizados
pelo Indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI)
da bolsa de valores de Nova lorque.

Comités de Assessoramento: Coordenador

do Comité de Finangas, membro do Comité de
Sustentabilidade e Coordenador do Comité de
Riscos da Cielo S.A. Também, € membro ad hoc do
Comité de Governanga Corporativa da Cielo.

Qualificagdo: Bacharel e mestre em economia
pela Universidade de Brasilia (UnB). Doutor em
Economia pela Universidade de Sdo Paulo (USP).

Principais experiéncias profissionais e
habilidades: sélida experiéncia profissional no
mercado de servigos financeiros, finangas, riscos,
regulatdrio e auditoria. Atuou por mais de 29 anos no
Banco do Brasil S.A., tendo, como principais funcdes,
as posicoes de Gerente de Finangas Internacionais,
Superintendente de Gestdo de Riscos de Mercado,
Diretor de Financgas, Diretor de Mercado de Capitais,
Vice-Presidente de Finangas, Mercado de Capitais e
Relacdes com Investidores (2005-2009).
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Foi Presidente da Cia de Seguros Alianca do Brasil
(Jjunho a dezembro 2009), Diretor de Politica
Monetaria do Banco Central (Bacen) (dezembro
2009 a julho 2016) e Diretor Executivo do Banco
Original S.A. (de janeiro a dezembro 2017).

Atuou também como membro do Conselho de
Administracao da B3 - Brasil, Bolsa, Balcao (janeiro
2003 a dezembro 2006), membro do Conselho
Deliberativo da Previ — Caixa de Previdéncia

dos Funcionarios do Banco do Brasil (margo

2003 a junho 2008 — exercendo a presidéncia a
partir de agosto 2004); membro do Conselho de
Administragao da CSN - Companhia Siderurgica
Nacional (marco 1999 a marco de 2000), da RGE

— Rio Grande Energia (margo de 2002 a margo

de 2004), da TNL — Telemar Norte Leste — atual

Oi (margo 2004 a julho 2005), da Neoenergia S.A.
(agosto de 2005 a marco de 2006), da Visanet —
atual Cielo (abril 2006 a setembro de 2009), da CIP —
Central Interbancaria de Pagamentos (margo 2007
a marg¢o 2009) e BB Tecnologia e Servigcos (maio de
2008 a abril 2009).

Cargos que ocupa em outras organizagdes
atualmente: membro do Comité de Riscos e Capital
do Banco Votorantim S.A.; Membro do Conselho

de Administragao da Investimentos e Participagdes
em Infraestrutura S.A. — Invepar e Membro e
Coordenador do Comité de Auditoria da Invepar S.A.

Carlos Motta dos Santos

Cargo: Conselheiro Externo do Conselho de
Administracao (ha 2 anos - desde 25 de fevereiro
de 2019), segundo critérios do Regulamento do
Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcdo S.A. e
Conselheiro Independente segundo critérios os
adotados pela RobecoSAM, os quais sao utilizados
pelo indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI)
da bolsa de valores de Nova lorque.

Comités de Assessoramento: N/A.

Qualificagdo: Graduado em administragdo com
MBA em gestdao empresarial.

Principais experiéncias profissionais e
habilidades: vasta experiéncia profissional no
mercado de servicos financeiros e varejo, além de
gestao de pessoas. Em sua trajetoéria profissional,
assumiu posicao de liderangca em empresas de
base tecnoldgica e de operacdes, bem como
contextos de negdcios onde dados sao insumos
criticos e de forte conexao com clientes. Atua

no Banco do Brasil S.A. desde 1986, exercendo
diversas funcgdes, dentre elas, a de gerente geral da
Unidade Negdcios Pessoa Fisica, Juridica e Agro,

a superintendéncia estadual de varejo da Bahia,

a geréncia executiva da Diretoria de Estratégia e
Organizacao, e a Diretoria de Distribuicdo Sudeste.
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Cargos que ocupa em outras organizacoes
atualmente: Vice-Presidente do Banco do
Brasil S.A.,, além de membro do Conselho de
Administragcao da BB Seguridade S.A.

Edson Marcelo Moreto

Cargo: Conselheiro Externo do Conselho de
Administracao (ha 1ano - desde 27 de marco

de 2020), segundo critérios do Regulamento do
Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcado S.A. e
Conselheiro Independente segundo critérios os
adotados pela RobecoSAM, os quais sao utilizados
pelo Indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI)
da bolsa de valores de Nova lorque.

Comités de Assessoramento: N/A.

Qualificagdo: Graduado em Educacgdo Artistica
pela FATEA - Faculdades Integradas Tereza
D'Avila e Engenharia Elétrica pela UNISANTA -
Universidade Santa Cecilia.

Principais experiéncias profissionais e
habilidades: sélida experiéncia profissional no
mercado de servicos financeiros, finangas, meios
de pagamentos, riscos, regulatério e auditoria. Em
sua trajetoéria profissional, atuou como diretor de
empresas prestadora de servicos de processamento
de cartdes de crédito, por meio de provedores de
conteudo digital. Ingressou, em outubro de 1996, no
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Banco Excel Econdmico S.A,, instituicdo adquirida
pelo Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Brasil S.A,
posteriormente denominado Banco Alvorada S.A.
e incorporado pelo Kirton Bank — Banco Multiplo
S.A. Em setembro de 2003 foi transferido para

o Banco Bradesco S.A. com o cargo de Gerente
de Crédito e, em agosto de 2010, promovido a
Superintendente Executivo. Em margo de 2014
foi eleito Diretor, em fevereiro de 2015, Diretor
Departamental e, em janeiro de 2019, Diretor
Executivo Adjunto.

Cargos que ocupa em outras organizagdes
atualmente: exerce a posi¢cao de diretor das
seguintes empresas do grupo Bradesco, a
saber: (a) Diretor do Banco Bradescard S.A;; (b)
Diretor da BBC Processadora S.A;; (c) Diretor

da Bankpar Brasil Ltda.; (d) Diretor da MPO

— Processadora de Pagamentos Moveis S.A.

e (e) Diretor da Tempo Servigos Ltda. Ainda,
atua (@) como membro da Mesa Regedora da
Fundagao Bradesco, (b) membro do Conselho
de Gerentes da Bradescard México, Sociedad

de Responsabilidad Limitada, (c) membro do
Comité de Crédito da Elo Servigos S.A,, (d) diretor
setorial e membro titular da Comissao Executiva
de Ambiente de Crédito da FEBRABAN —
Federagdo Brasileira de Bancos, () membro
suplente do Conselho de Administragao da
Gestora de Inteligéncia de Crédito S.A.- QUOD, (f)
membro do Conselho de Administragcao da RCB
Investimentos S.A. e (g) membro do Conselho
de Gerentes da RFS Human Management,
Sociedad de Responsabilidad Limitada.

cielo

Edson Rogério da Costa

Cargo: Conselheiro Externo do Conselho de
Administragao (ha 2 anos - desde 31 de julho

de 2019), segundo critérios do Regulamento do
Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcao S.A. e
Conselheiro Independente segundo critérios os
adotados pela RobecoSAM, os quais sao utilizados
pelo Indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI) da
bolsa de valores de Nova lorque.

Comités de Assessoramento: Membro do Comité
de Sustentabilidade da Cielo.

Qualificagao: Graduacao em Ciéncias Contabeis
pelo Centro Universitario de Brasilia - UniCEUB.
MBA em Financas pela FIPECAFI/USP e MBA em
Lideranca Estratégica pelo INEPAD/UNISINOS.

Principais experiéncias profissionais e habilidades:
vasta experiéncia profissional no mercado de servigcos
financeiros, finangas, meios de pagamentos e riscos e
compliance. Atua no Banco do Brasil S.A. desde 1985,
atuando como Diretor de Meios de Pagamento desde
2019. Anteriormente, exerceu a posi¢cao de Diretor
de Crédito (07.2015 a 10.2016); Diretor de Corporate
Bank (02.2014 a 07.2015); Gerente Geral da Unidade
Governanca de Entidades Ligadas (02.2012 a 02.2014);
Superintendente Corporate (06.2011 a 02.2012);
Superintendente Empresarial (07.2009 a 06.2011);
Gerente Geral Corporate Agronegdcios (11.2008 a
07.2009); Gerente Geral Corporate Industrias (02.2006
a 11.2008) e Gerente de Mercado — Superintendéncia
Empresarial Sdo Paulo (06.2003 a 02.2006).
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Cargos que ocupa em outras organizagdes
atualmente: exerce a posicdo de Membro

da Diretoria-Executiva da BB Elo Cartdes
Participagdes S.A.; Membro do Conselho de
Administracao da Elo Servicos S.A.; Membro da
Diretoria-Executiva da Elo Participagdes S.A;;
Membro do Comité de Conduta Etica da Elo
Participacdes S.A. e Membro do Conselho de
Administracao da Cateno Gestao de Contas de
Pagamento S.A.

Francisco Augusto
da Costa e Silva

Cargo: Conselheiro Independente do Conselho de
Administracao (ha 12 anos - desde 22 de setembro
de 2008), segundo critérios do Regulamento do
Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcdo S.A e
adotados pela RobecoSAM, os quais sao utilizados
pelo Indice Dow Jones de Sustentabilidade (D3JSI)
da bolsa de valores de Nova lorque.

Comités de Assessoramento: Coordenador do
Comité de Governanca Corporativa, Coordenador do
Comité de Pessoas e Remuneracao e Coordenador
do Comité de Sustentabilidade da Cielo.

Qualificagdo: Graduado em Direito pela
Universidade do Estado do Rio de Janeiro - UERJ.
MBA Executivo pela COPPEAD, Universidade
Federal do Rio de Janeiro - UFRJ.
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Principais experiéncias profissionais e
habilidades: s6cio do escritério de advocacia
Bocater, Camargo e Costa e Silva Advogados,
com sélida experiéncia profissional em direito
societario, compliance, governanga corporativa
e mercado de capitais. Desenvolveu sua
carreira profissional no Banco Nacional de
Desenvolvimento Econdmico e Social - BNDES,
onde ingressou, em 1974, por concurso publico,
no respectivo quadro de advogados dessa
entidade. Durante sua carreira juridica no
BNDES ocupou diversos cargos, entre os quais
se destacam o de Superintendente Juridico da
BNDESPAR. Atuou também como executivo

no Sistema BNDES, tendo ocupado o cargo

de Superintendente das Areas Financeira

e Internacional, de Mercado de Capitais e
Administrativa. Foi, ainda, Diretor da BNDESPAR
e do proprio BNDES. Durante esse periodo foi
membro dos Conselhos de Administracao da
Fundacao de Assisténcia e Previdéncia Social do
BNDES - FAPES e da Bolsa de Valores do Rio de
Janeiro. Apds ter atuado um ano e meio como
Diretor da Comissao de Valores Mobiliarios —
CVM, foi nomeado Presidente da Autarquia

em agosto de 1995, cargo que ocupou até o
final de janeiro do ano 2000. Nesse periodo
integrou a COMOC - Comissao da Moeda e do
Crédito, 6rgdo de assessoramento do Conselho
Monetario Nacional e o Conselho de Gestao

da Previdéncia Complementar. Presidiu o
Council of Securities Regulators of the Americas
— COSRA e integrou o Executive Committee

da International Organization of Securities

cielo

Commissions — |OSCO, organizag¢des que
rednem, nos ambitos regional e internacional,
respectivamente, as comissdes de valores de
todo o mundo. Participou de Conselhos de
Administracao de diversas empresas entre

as quais se destacam o Banco do Brasil S.A.
(de 2001 a 2009), a Vale S.A (de 2007 a 2010) e
Usiminas S.A. Na drea académica, foi professor
de Direito Comercial da Faculdade de Direito
da UERJ, da Faculdade de Direito Candido
Mendes e do Instituto de Direito Publico e
Ciéncia Politica da Fundagao Getulio Vargas.
Tem atuado, ainda, como palestrante e
conferencista em diversas outras entidades.

Cargos que ocupa em outras organizagoes
atualmente: além de exercer a advocacia

e ser socio da Bocater, Camargo e Costa e
Silva Advogados, participa do Conselho de
Desenvolvimento da Pontificia Universidade
Catdlica do Rio de Janeiro — PUC-RIio, bem
como do Conselho Consultivo da COPPEAD.
Também é membro do Conselho Consultivo
da COPPEAD - UFRJ (Instituto Coppead

de Administracao) e do Conselho de
Desenvolvimento da Pontificia Universidade
Catdlica do Rio de Janeiro — PUC-RIo.
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Francisco José Pereira Terra

Cargo: Conselheiro Externo do Conselho de
Administracao (ha 3 anos - desde 22 de margo

de 2018), segundo critérios do Regulamento do
Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcao S.A. e
Conselheiro Independente segundo critérios os
adotados pela RobecoSAM, os quais sao utilizados
pelo Indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI)
da bolsa de valores de Nova lorque.

Comités de Assessoramento: Membro do
Comité de Finangas e membro do Comité de
Sustentabilidade da Cielo.

Qualificagdo: Graduado em Ciéncias Econémicas
pela Pontificia Universidade Catélica de Sdo Paulo

Principais experiéncias profissionais e
habilidades: sélida experiéncia profissional no
mercado de servicos financeiros, finangas, meios
de pagamentos, riscos, regulatério e tecnologia da
informagado. Em sua trajetéria profissional, atuou
como diretor de empresas cuja atividade principal é
de tratamento de dados, provedores de servicos de
aplicagao e servigos de hospedagem na internet

Outras atividades de prestacao de servicos de
informacao. Atuou no Banco Citibank por 17 anos,
atuando nas areas de Controle de Crédito, Controle
de Crédito de Riscos de Mercado (Tesouraria), Divisdo
Regional de Pessoal Juridica (exceto Sdo Paulo),
Controladoria Financeira, inclusive como Diretor
Adjunto. Entre os anos de 2005 e 2009 atuou no
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Banco Ibi S.A como Controller, responsavel pelas
informacgdes regulatdrias e pelo atendimento ao
Banco Central (Bacen) (fiscalizagao indireta) e, entre
0s anos de 2008 e 2009, foi Diretor de Controladoria
e Planejamento Financeiro. A partir 2009,

ingressou como diretor estatutario do Bradesco
Cartoes, responsavel pelas areas financeiras do
Departamento de Cartdes. Em 2020, foi eleito como
diretor do Banco Bradesco S.A.

Cargos que ocupa em outras organizagoes
atualmente: exerce a posi¢cdo de diretor das
seguintes empresas do grupo Bradesco, a saber:
(a) Diretor da BradesCard S.A.; (b) Diretor da
Bradescard S.A. e (c) Diretor da BBC Processadora
S.A. Ainda, atua (a) membro do Conselho de
Administracao da Alelo S.A;; (b) membro do
Conselho de Administragdo do Banco Digio S.A;;
(c) membro do Conselho de Administragcao da
Livelo S.A.; (d) membro do Conselho de Etica

e Autorregulagao da Associacao Brasileira das
Empresas de Cartdes de Crédito e Servigos — ABECS
e (e) membro suplente do Conselho Fiscal da
Associacdo Brasileira das Empresas de Cartdes de
Crédito e Servicos — ABECS.

Gilberto Mifano

Cargo: Conselheiro Independente do Conselho
de Administragcdo (ha 12 anos - desde 01 de junho
de 2010), segundo critérios do Regulamento do
Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcao S.A e

cielo

adotados pela RobecoSAM, os quais sao utilizados
pelo Indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI)
da bolsa de valores de Nova lorque.

Comités de Assessoramento: Coordenador e
membro do Comité de Auditoria da Cielo.

Qualificagdo: Graduado em Administragao
de Empresas pela Escola de Administragcao de
Empresas de Sao Paulo da Fundacgao Getulio
Vargas.

Principais experiéncias profissionais e
habilidades: solida experiéncia profissional
no mercado financeiro e de tecnologia, além
de amplo conhecimento nas areas de riscos,
compliance, auditoria, mercado de capitais e
governanga corporativa. Forte atuagdo como
membro de comités de auditoria, riscos e
finangas de diversas empresas. Em sua trajetoria
profissional atuou, entre 1994 a 2008, como
diretor geral da BOVESPA - Bolsa de Valores de
S&o Paulo, atual B3 (Brasil, Bolsa, Balcao) e da
CBLC - Cia Brasileira de Liquidagao e Custddia.
Durante tal periodo foi responsavel pela criagdo do
Novo Mercado, integragao das bolsas de valores
brasileiras, desmutualizacao e abertura de capital
da propria B3, negociacao da fusao da BOVESPA
com a BM&F, dentre outras. Em seguida, foi
eleito como o primeiro presidente do Conselho
da BM&FBOVESPA S.A — Bolsa de Valores,
Mercadorias e Futuros. No ambito internacional,
8 anos, integrou os comités executivos da WFE
— Federacdo Mundial de Bolsas e da FIAB -
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Federacgao Ibero-Americana de Bolsas. Entre 1971 e
1994, foi executivo e diretor de bancos e empresas
do setor financeiro (Frances e Italiano; Serasa;
Noroeste; Comércio e IndUstria; Geral do Comércio;
Sudameris) atuando principalmente nas areas

de crédito, planejamento, informatica, produtos,
marketing. De 2005 a 2012 foi Conselheiro,
Vice-Presidente e Presidente do Conselho de
Administragao do IBGC - Instituto Brasileiro de
Governancga Corporativa.

Cargos que ocupa em outras organizagoes
atualmente: atua, como (a) membro
Independente do Conselho de Administracao,
membro e coordenador do Comité de Auditoria
e membro do Comité de Governancga e Indicagao
da Totvs S.A., (b) membro independente

do Conselho de Administragcao e membro

do Comité de Auditoria, Gestao de Riscos

e Financgas da Natura S.A.; (c) membro do
Conselho de Administragao da Pacaembu
Construtora S/A.; (d) membro do Conselho Fiscal
da CIEB - Centro de Inovagdo para a Educacgao
Brasileira; () membro do Conselho Fiscal do
Fundo Patrimonial Amigos da Poli; (f) membro
do Conselho Fiscal do Instituto Arapyau de
Educacao e Desenvolvimento Sustentavel; (9)
membro do Conselho Consultivo da Pragma
Gestao de Patriménio Ltda. e (h) membro do
Conselho Deliberativo da RAPS — Rede de Acao
Politica pela Sustentabilidade.
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Custavo de Souza Fosse

Cargo: Conselheiro Externo do Conselho de
Administracao (1° ano - desde 26 de janeiro de
2021), segundo critérios do Regulamento do

Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcao S.A. e
Conselheiro Independente segundo critérios os
adotados pela RobecoSAM, os quais sao utilizados
pelo Indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI)
da bolsa de valores de Nova lorque.

Comités de Assessoramento: N/A.

Qualificagao: Graduado em administragcéo de
Sistemas de Informacao (Unido Educacional de
Brasilia). Pés-Graduacgao nas areas de governancga
de Tl (UniEuro), de consultoria financeira e mercado
de capitais (Faculdade Michelangelo).

Principais experiéncias profissionais e
habilidades: vasta experiéncia profissional no
mercado servicos financeiros e tecnologia da
informacgao. Atua no Banco do Brasil S.A. ha 34
anos, dos quais 27 anos foram dedicados a area
de tecnologia. Atualmente Vice-presidente de
Desenvolvimento de Negdcios e tecnologia.

Cargos que ocupa em outras organizagées
atualmente: Membro do Comité Executivo de
Gestao Riscos, Controles Internos, Ativos, Passivos,
Liquidez e Capital no Banco do Brasil S.A;
Membro do Comité Executivo de Rentabilidade e
Desempenho no Banco do Brasil S.A.; Membro do

cielo

Comité Executivo de Negdcios no Banco do Brasil
S.A,; Membro do Comité de Tecnologia, Estratégia
e Inovagao no Banco do Brasil S.A.; Membro do
Conselho de Administracdo da Cateno Gestao de
Contas de Pagamento S.A. e Membro do Conselho
Deliberativo na CASSI - Caixa de Assisténcia dos
Funcionarios do Banco do Brasil.

Marcelo de Aratijo Noronha

Cargo: Conselheiro Externo do Conselho de
Administracao (ha 11 anos - desde 03 de maio

de 2011), segundo critérios do Regulamento do
Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcao S.A. e
Conselheiro Independente segundo critérios os
adotados pela RobecoSAM, os quais sao utilizados
pelo indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI)
da bolsa de valores de Nova lorque.

Comités de Assessoramento: N/A.

Qualificagao: Graduado em Administracao pela
UFPE - Universidade Federal de Pernambuco.
Especializacao em Financas pelo IBMEC - Instituto
Brasileiro de Mercado de Capitais e Advanced
Management Program — AMP pelo IESE — Business
School — Universidad de Navarra em Barcelona.

Principais experiéncias profissionais e
habilidades: Sdélida experiéncia profissional

no mercado financeiro, especialmente em
cartdes, meios de pagamento e processamento
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de pagamento. Iniciou sua carreira no Banco
Banorte e, a partir de julho de 1996, atuou como
Diretor Comercial no Banco Alvorada S.A., antigo
Banco Bilbao Vizcaya Argentaria Brasil S.A., onde
chegou ao cargo de Vice-Presidente, responsavel
por produtos, trade finance, middle market e
varejo. Em fevereiro de 2004, foi eleito Diretor
Departamental do Banco Bradesco S.A., em
dezembro de 2010, foi eleito Diretor Executivo
Adjunto e, em janeiro de 2012, Diretor Executivo
Gerente. Atualmente, é Diretor Vice-Presidente
Executivo do Banco Bradesco S.A.. Exerceu, ainda,
a posicao de Diretor-Presidente da Associagao
Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e
Servigos — ABECS (2013-2017).

Cargos que ocupa em outras organizacdes
atualmente: atualmente, exerce a posicao de
diretor das seguintes empresas, a saber (a)
Diretor Vice-Presidente do Banco Bradescard
S.A.; (b) Diretor Vice-Presidente da BEM —
Distribuidora de Titulos e Valores Mobilidrios Ltda;
(c) Diretor Geral do Banco Bradesco BBI S.A;

(d) Diretor Vice-Presidente do Banco Bradesco
BERJ S.A.; (e) Diretor Gerente do Banco Bradesco
Financiamentos S.A;; (f) Diretor Vice-Presidente
Executivo do Banco Bradesco S.A; (g) Diretor
Vice-Presidente da Bradesco Administradora de
Consorcios Ltda.; (h) Diretor Vice-Presidente do
Bradesco Leasing S.A.- Arrendamento Mercantil;
(i) Diretor Vice-Presidente do Banco Losango
S.A. - Banco Multiplo; (j) Diretor Vice-Presidente
da Kirton Bank S.A. - Banco Multiplo; () Diretor
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da Nova Cidade de Deus Participacdes S.A. e (m)
Diretor Gerente da Fundagao Bradesco. Ainda,
como membro do Conselho de Administracao,
atua nas seguintes sociedades: (a) membro e
Vice-Presidente do Conselho de Administragao da
Alelo S.A.; (b) membro e Presidente do Conselho
de Administracdao do Banco Bradesco Europa
S.A.; (c) membro do Conselho de Administragao
BBD Participagdes S.A.; (d) Membro e Vice-
Presidente do Conselho de Administragdo do
Banco Digio S.A.; (e) membro e Presidente

do Conselho de Administragcao da Bradesco
Securities Hong Kong Limited.; (f) membro e
Presidente do Conselho de Administragcao da
Bradesco Securities UK Limited; (g) membro

do Conselho de Administragao da Cidade de
Deus — Companhia Comercial de Participagodes;
(h) membro do Conselho de Administracdo da
Elo Participagdes Ltda. e (i) membro da Mesa
Regedora da Fundacao Bradesco.

Mauro Ribeiro Neto

Cargo: Conselheiro Externo do Conselho de
Administragdo (3 anos - desde 31 de julho de
2017), segundo critérios do Regulamento do

Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcdo S.A. e
Conselheiro Independente segundo critérios os
adotados pela RobecoSAM, os quais sao utilizados
pelo Indice Dow Jones de Sustentabilidade (DJSI)
da bolsa de valores de Nova lorque.

cielo

Comités de Assessoramento: N/A.

Qualificagao: Graduado em Direito pela
Universidade Federal de Juiz de Fora. Pds-
Graduado em Direito Empresarial pelo IBMEC.
Mestrando em Direito pelo IDP.

Principais experiéncias profissionais

e habilidades: Sélida experiéncia
profissional em direito, compliance e
governanga corporativa. Em sua trajetoéria
profissional, exerceu os cargos de diretor do
Departamento de Governancga e Avaliagcao
de Estatais — MPDG, membro da Camara
Consultiva de Mercado de Governancga de
Estatais — CCMGE da Bovespa (atualmente
B3), membro do Grupo Executivo da
Comissao Interministerial de Governancga
Corporativa e de Administracao de
Participagdes Societarias da Unido —
CGPAR, e Procurador da Fazenda Nacional
da Procuradoria Geral da Fazenda Nacional
— PGFN (licenciado). Ocupou o cargo de
membro do Conselho de Administracao

da Neoenergia S.A. e o cargo de Assessor
Especial da Presidéncia do Banco do

Brasil S.A. Também exerceu o cargo de
Vice-Presidente Corporativo do Banco

do Brasil S.A.. de janeiro a abril/2021,

além de membro do Comité Executivo

de Pessoas e Cultura Organizacional
(CEPES), Comité Executivo Administrativo-
Operacional (CEAO), Comité de Pessoas,
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Remuneracao e Elegibilidade (COREM)
e Comité Executivo de Governanga

das Entidades Ligadas - Composig¢ao
Alternativa Indicagdes para Entidades
Ligadas (CEGQV), todos do Banco do
Brasil S.A. Atualmente é Vice-Presidente
do Conselho de Administracao da BB
Seguridade Participacdes S.A.

Professor de Direito Emypresarial,
Governanca Corporativa e Mercado de
Capitais do Instituto Brasiliense de Direito
Publico, Instituto Brasileiro de Mercado de
Capitais e da Fundacao Dom Cabral - FDC.

Cargos que ocupa em outras
organizagdes atualmente: Vice-
Presidente do Conselho de Administracédo
da BB Seguridade Participacoes S.A.

e Procurador da Fazenda Nacional da
Procuradoria Geral da Fazenda Nacional —
PGFN (licenciado).
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Vinicius Urias Favarédo

Cargo: Conselheiro Externo do Conselho de
Administracao (3 anos - desde 30 de agosto
de 2017), segundo critérios do Regulamento
do Novo Mercado da B3 - Brasil, Bolsa, Balcao
S.A. e Conselheiro Independente segundo
critérios os adotados pela RobecoSAM, os
quais sdo utilizados pelo Indice Dow Jones de
Sustentabilidade (DJSI) da bolsa de valores de
Nova lorque.

Comités de Assessoramento: Membro do
Comité de Remuneracao e Pessoas da Cielo.

Qualificagdo: Graduado em Administragéo
de empresas, com MBA em Mercado de
Capitais pelo IBMEC/SP, MBA em Gestdo

de Negdcios pelo INSPER, MBA Negdcios
do Varejo: Estratégia e Gestao pela FIA -
Fundacao Instituto de Administragao e AMP
— Advanced Management Program pelo ISE
Business School.

Principais experiéncias profissionais e
habilidades: Vasta experiéncia profissional no
mercado de servigos financeiros e meios de
pagamento, além de gestao de pessoas. Em
sua trajetdria profissional, assumiu posi¢cao de
lideranga em empresas de base tecnoldgica

e de operagdes, bem como contextos de
negoécios onde dados sao insumos criticos e
de forte conexao com clientes.

cielo

Cargos que ocupa em outras organizacoes
atualmente: Diretor Vice-Presidente da
Associagao Brasileira das Empresas de
Cartdes de Crédito e Servicos — ABECS.
Também, exerce a posicao de diretor das
seguintes empresas do grupo Bradesco, a
saber (a) Diretor do Banco Bradescard S.A. e
(b) Diretor-Presidente da Elo Participagdes
Ltda. Ainda, como membro do Conselho de
Administracao, atua nas seguintes sociedades:
(@) membro do Conselho de Administragao
da Alelo S.A;; (b) membro do Conselho

de Administragdo do Banco Digio S.A,; (c)
membro do Conselho de Administragao da
Elo Participacdes Ltda.; (d) membro e Vice-
Presidente do Conselho de Administragdo da
Elo Servicos S.A. e (€) membro do Conselho de
Administracdo da Livelo S.A. Também, atua
como Presidente da Comissdo Executiva de
Financiamento de veiculos, Membro titular da
Comissao Executiva de Crédito Consignado

e Membro titular do Comité Gestor de
Portabilidade de Operacdes de Crédito da
FEBRABAN - Federacgdo Brasileira de Bancos.
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Sumdrio de Conteudo da GRI

GRI1102-55

O Materiality Disclosures Service (Divulga¢do de Materialidade, em portugués) da GRI revisou que o sumdrio de contetddo da GRI estd apresentado
claramente e que as referéncias para os Contetidos 102-40 a 102-49 estdo alinhadas com as se¢bes apropriadas no corpo do relatdrio.

Standard

GRI 101: Fundamentos 2016

Disclosures Nome

cielo

Referéncia/resposta direta

Disclosures gerais

102-1

102-2
102-3
102-4
102-5
102-6

102-7

102-8
GRI 102:
Conteudos Gerais
2016 102-9

102-10

102-T1

102-12

102-13

102-14

102-15
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Nome da organizacao

Principais atividades, marcas, produtos e/ou servicos
Localizacdao da sede

NUmero de paises em que a organizagao opera

Tipo e natureza juridica da propriedade

Mercados atendidos

Porte da organizacao

Perfil de empregados e outros trabalhadores

Descricao da cadeia de fornecedores da Companhia

Principais mudancgas na estrutura da companhia e na cadeia de fornecedores
durante o periodo coberto

Explicagao de se e como a organizagao aplica o principio de precaugao

Cartas, principios ou outras iniciativas desenvolvidas externamente de carater
econdmico, ambiental e social, que a organizacdo subscreve ou endossa

Principais participacdes em associacdes e/ou organismos nacionais/internacionais

de defesa

Declaracao do detentor do cargo com maior poder de decisdo sobre a relevancia

da sustentabilidade para a organizacao

Descricao dos principais impactos, riscos e oportunidades

p.18

p.18

p.18

p.18

p.18

p.18

p. 18, p. 63, p. 65, p. 102, p. 107

p. 65, p. 107-108, p. 112, p. 114.

Nao ha colaboradores contratados
em regime de meio periodo.

p. 99, p.100, p. 116

A Braspag foi incorporada a Cielo
em setembro de 2020.

p. 34

p. 53

p.108, p. 118

p.3

p. 31-34
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Standard

Disclosures Nome

GRI 101: Fundamentos 2016

cielo

Referéncia/resposta direta

Disclosures gerais

GRI 102:
Conteudos Gerais
2016

Relatério Anual 2020

102-16

102-17

102-18

102-22

102-25

102-26

102-40

102-41

102-42

102-43

102-44

102-45

102-46

102-47

Valores, principios, padrdes e normas de comportamento da organiza¢do, como codigos de
conduta e de ética

Mecanismos internos e externos adotados pela organizagao para solicitar orientagdes
sobre comportamentos éticos e em conformidade com a legislagao, como canais de
relacionamento

Estrutura de governanga, incluindo comités

Composicao do mais alto 6rgdo de governancga e dos seus comités

Processos utilizados pelo mais alto érgdao de governancga para prevenir e gerenciar
conflitos de interesse

Papel do mais alto 6rgdo de governanca e executivos no desenvolvimento,
aprovacao e atualizacao do propdsito, declaracao de missao, visao e valores, e
definicdo de estratégias, politicas e metas relacionadas a tépicos econémicos,
ambientais e sociais da organizacao

Lista de stakeholders engajados pela organizagao

Percentual de empregados cobertos por negociagao coletiva

Base usada para identificacdo e selecdo de stakeholders para engajamento

Abordagem adotada pela Companhia para engajar stakeholders e frequéncia do
engajamento

Principais tépicos levantados durante o engajamento de stakeholders e medidas
adotadas pela Companhia para aborda-los

Lista de entidades incluidas nas demonstragdes financeiras
Processo para definicao do contelddo e limite do relatoério

Lista de aspectos materiais identificados no processo de definicao do conteddo

p. 23, p. 39-40, p. 105, p. 110

p. 43, p. 105, p. 110
p. 26-28, p. 105, p. 110
p. 26-28, p. 105. p. 110

p. 46, p. 110

p. 39, p. 52-53

p. 6, p. 103, p. 110

O acordo é aplicado a 100% dos CLT,
ficando fora apenas estagiarios,
conselheiros e estatutarios .

p. 6, p. 103, p. 109

p. 6, p. 89, p. 103, p. 110

p. 6, p. 75, p. 89, p. 103, p. 110

p. 118

p. 6

p. 9, p.103-104, p. 109
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Standard

GRI 101: Fundamentos 2016

Disclosures Nome

cielo

Referéncia/resposta direta

Disclosures gerais

102-48

102-49

102-50
GRI 102:
Conteudos Gerais
2016

102-51

102-52

102-53

102-54

102-55

102-56

Explicagdo das consequéncias de quaisquer reformulagdes de informagdes fornecidas em
relatorios anteriores

Mudancas significativas em comparagcao com anos anteriores no que se refere a lista
de tépicos materiais, limite dos toépicos abordados

Periodo coberto pelo relatério
Data do relatério anterior mais recente
Ciclo de emissao dos relatdrios

Dados para contato sobre duvidas em relacao ao relatério

Premissas de relato de acordo com os Standards GRI

Sumario de Conteudo GRI

Verificagao externa

Os numeros referentes ao Desempenho
Financeiro e EBITDA de 2019 foram
reapresentados em relagao ao relatorio
anterior, evento informado na nota 2.20
das nossas Demonstragdes Financeiras.

p. 6-9

1° de janeiro a 31 de dezembro de 2020
2019

Anual
sustentabilidade@cielo.com.br

Este relatério foi preparado em
conformidade com as Normas GRI:
opgao Essencial.

p. 130

p. 142-145

Tema material: Conduta ética e integra

103-1
GRI 103:
Forma de Gestdo 103-2
2016

103-3
GRI 102:
Conteudos Gerais 102-12
2016

Relatério Anual 2020

Explicagdao dos temas materiais e seus limites
Gestdo sobre o tema material

Evolugao da gestao

Cartas, principios ou outras iniciativas desenvolvidas externamente de carater
econdmico, ambiental e social, que a organizacado subscreve ou endossa

p. 39-40, p. 105, p. 110
p. 39-43, p. 105, p. 110

p. 39-43

p. 53
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Standard

Disclosures Nome

GRI 101: Fundamentos 2016

cielo

Referéncia/resposta direta

Tema material: Conduta ética e integra

GRI 103:
Forma de Gestdo
2016

GRI 102:
Conteudos Gerais
2016

GRI 102:
Conteudos Gerais
2016

GRI 102:
Conteudos Gerais
2016

GRI 205:
Combate a
Corrupgao
2016

Relatério Anual 2020

103-2

103-3

102-12

102-13

102-16

102-17

102-25

102-26

205-1

205-2

205-3

Gestao sobre o tema material
Evolucdo da gestao

Cartas, principios ou outras iniciativas desenvolvidas externamente de carater
econdmico, ambiental e social, que a organizagao subscreve ou endossa

Principais participacdes em associacdes e/ou organismos nacionais/internacionais
de defesa

Valores, principios, padroes e normas de comportamento da organizagdao, como
cédigos de conduta e de ética

Mecanismos internos e externos adotados pela organizacao para solicitar
orientacdes sobre comportamentos éticos e em conformidade com a legislacao,
como canais de relacionamento

Processos utilizados pelo mais alto érgao de governanca para prevenir e gerenciar
conflitos de interesse

Papel do mais alto 6rgao de governancga e executivos no desenvolvimento,
aprovacao e atualizagao do proposito, declaragao de missao, visao e valores, e
definicao de estratégias, politicas e metas relacionadas a tdpicos econdmicos,
ambientais e sociais da organizagao

Percentual e numero total de operagdes submetidas a avaliagdes de riscos
relacionados a corrupg¢ao e os riscos significativos identificados

Comunicagao e treinamento em politicas e procedimentos de combate a
COrrupgao

Casos confirmados de corrupgao e medidas tomadas

p. 39-43, p. 105, p. 110

p. 39-43

p. 53

p. 108, p. 118

p. 23, p. 39-40, p. 105

p. 43, p. 105, p. 110

p. 46, p. 110

p. 39, p. 52-53

Nao realizamos o controle de nossas
operacgdes envolvidas em corrupgao,
mas sim das transacodes, conforme
descrito na pagina 44.

p. 40-42

Em 2020 néao foi registrado nenhum
caso de corrupgao na Companhia.
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cielo

Standard Disclosures Nome Referéncia/resposta direta

GRI 101: Fundamentos 2016

Tema material: Relacionamento com o cliente

103-1 Explicagao dos temas materiais e seus limites p. 88-94
GRI 103:
Forma de Gestao 103-2 Gestao sobre o tema material p. 88-94
2016
103-3 Evolugao da gestao p. 61-62, p. 88-94
GRI102: 102-43 AbordAage.m adotadg pela Companhia para engajar stakeholders e b.88-92
o frequéncia do engajamento
Snoajamento Principais topicos | dos durant jamento de stakehold
de stakeholder 102-44 rincipais topicos levantados durante o engajamento de stakeholders e 6.6, p. 75, p. 89, p. 103, p. 10

medidas adotadas pela Companhia para aborda-los

100%. Todos os produtos e servigos sdo avaliados sob a
otica socioambiental. Os produtos e servicos passam
por analises onde sdo emitidos pareceres para a analise
de riscos socioambiental. sao observados critérios de
acessibilidade, seguranca econdmica dos clientes,
quaisquer riscos de trabalho escravo e/ou infantil. Mais
informacdes sobre os processos na p. 34.

GRI 416: Saude
e Seguranca do 416-1
Consumidor 2016

Percentual das categorias de produtos e servicos significativas para as
quais sdo avaliados impactos na saude e seguranca buscando melhorias

. Numero total de casos de ndo-conformidade com regulamentos e/ou Nao houve casos de ndo-conformidade com
GRI 417: Marketing P . . . ~ - . . L s .
e Rotulagem 2016 417-3 codigos voluntarios relativos a comunicagdes de marketing, incluindo regulamentos e/ou cédigos voluntarios relativos a
publicidade, promogdo e patrocinio, discriminados por tipo de resultado comunicagodes de marketing em 2020.
SASB TC-SI 550a: 550a.1 Numero de (1) problemas de desempenho e (2) interrupgdes de servico; (3) 2536
Gerenciamento de " tempo total de inatividade do cliente P
riscos sistémicos o . . .. .
de interrupcdes 550a.2 Descrigao dos riscos de continuidade de negdcios relacionados a 0. 35-36
tecnolégicas - 2018 : interrupcgdes de operagdes ’

Tema material: Relagdes comerciais préximas e sustentaveis

GRI103: 103-1 Explicagao dos temas materiais e seus limites p. 91-94, p. 99-100
Forma de Gestao 103-2 Gestao sobre o tema material p. 91-94, p. 99-100
2016

103-3 Evolugcado da gestao p. 91-94, p. 99-100
GRI 102:
Conteudos Gerais 102-15 Descricdo dos principais impactos, riscos e oportunidades p. 31-38
2016
GRI 201: 201-1 Valor econémico direto gerado e distribuido p. 63
Desempenho
Econdémico 201-4 Ajuda financeira recebida do governo Em 2020, a Cielo nao recebeu de assisténcia financeira
2016 do governo.
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Standard

Disclosures Nome

GRI 101: Fundamentos 2016

cielo

Referéncia/resposta direta

Tema material: Relagdes comerciais proximas e sustentaveis

GRI 203: Impactos

Econdmicos 203-2 Impactos econdmicos indiretos significativos, incluindo a extensao dos impactos  p. 90, p. 91-94
Indiretos 2016
GRI 204: Praticas Proporgao de gastos com fornecedores locais em unidades operacionais
204-1 . p. 99
de Compra 2016 importantes
GRI 206: ; T L s Em 2020, a Companhia nao foi parte em acdes
L. Numero total de a¢des judiciais por concorréncia desleal, praticas de truste e S P .
Concorréncia 206-1 monobdlio e seus resultados judiciais envolvendo concorréncia desleal, praticas
desleal 2016 P de truste e monopdlio.
Operacdes proprias e de fornecedores em que foi identificado risco significativo
GRI 408: Trabalho P . . : 2
8 408-1 de ocorréncia de trabalho infantil e as medidas tomadas para contribuir para a p. 99-100
Infantil 2016 S . .
abolicao do trabalho infantil
GRI 409: Trabalho Operagbes proprias e de fornecedores em que foi identificado risco significativo
Forcado ou P . -
Analogo ao 409-1 de ocorren.ua.de trabalho fqrgacilo ou analogo ao escravo e as medidas tomadas p. 100
Escravo 2016 para contribuir para a erradicagao do trabalho forcado ou analogo ao escravo
GRI 412: Avaliacao Percentual e numero total de contratos de investimentos significativos que o . . .
L . . . . 100%. Todos os contratos assinados dao aceite em
de Direitos 412-3 incluam clausulas referentes a direitos humanos ou que foram submetidos a nosso Codiao de Conduta Etica
Humanos 2016 avaliagdes referentes a direitos humanos d '
GRI 413: - . . 100%. A Cielo atende projetos de investimento social
. Percentual de operagdes com programas implementados de engajamento da . . - : .
Comunidades 413-1 comunidade local, avaliacio de impactos e/ou desenvolvimento local em amplitude nacional, que sao selecionados a partir
Locais 2016 ' ¢ P de critérios objetivos de impacto social.
GRI 414: . 414-1 Novos fornecedores selecionados com base em critérios sociais p.100
Avaliacao Social
de Fornecedores Impactos negativos significativos reais e potenciais em direitos humanos na
414-2 . . . p. 99-100
2016 cadeia de fornecedores e medidas tomadas a esse respeito
GRI 419: Temos registros de condenacgdes e sangdes, monetarias
- e ndo monetarias, devendo-se ressaltar que nao ha
Conformidade ~ . . . . . . - - -
socioecondmica 419-1 Nao conformidade com leis e regulamentos na area socioeconémica registros de multas ou sangdes nao monetarias que
2016 sejam relevantes ou significativas (considera valores que
ultrapassem 1% do faturamento).
GRI Suplemento Politicas com componentes ambientais e sociais especificos aplicadas as linhas
. FS1 - p. 34, p. 122
Setorial de negdcio
Financeiro: ) o o ) ) ) o
Portfélio do ES2 I?rocedlmentqs para avaliagcao e classificagdo de riscos ambientais e sociais nas b. 34
produto linhas de negodcios ’
. 136
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Standard

Disclosures Nome

GRI 101: Fundamentos 2016

cielo

Referéncia/resposta direta

Tema material: Relagdes comerciais préximas e sustentaveis

GRI Suplemento
Setorial Financeiro:
Comunidades locais

GRI Suplemento
Setorial Financeiro:
Rotulagem de
produtos e servigos

FS13

FS14

FS16

Pontos de acesso em areas pouco populosas ou em
desvantagem econdmica, por tipo

Iniciativas para melhorar o acesso dos servicos financeiros
para pessoas de baixa renda

Iniciativas para aumentar a educacao financeira, por tipo de
beneficiario

Tema material: Protagonismo e Inovacao

GRI 103: Forma de
Gestdo 2016

GRI 203: Impactos
Econdmicos
Indiretos 2016

GRI 302: Energia
2016

GRI 305: Emissoes
2016

103-1

103-2

103-3

203-1

302-4

302-5

305-5

Explicacao dos temas materiais e seus limites
Gestao sobre o tema material

Evolugao da gestao

Desenvolvimento e impacto de investimentos em
infraestrutura e servicos oferecidos

Reducao do consumo de energia

Reducdes nos requisitos de energia relacionados a produtos e
servicos

Reducdo de emissdes de gases de efeito estufa (GEE)

Tema material: Seguranca e disponibilidade de sistemas

GRI 103: Forma de
Gestdo 2016

GRI 416: Saude
e Segurancga do
Consumidor 2016

Relatério Anual 2020

103-1

103-2

103-3

416-1

Explicagcao dos temas materiais e seus limites
Gestdo sobre o tema material

Evolucdo da gestao

Percentual das categorias de produtos e servicos significativas
para as quais sao avaliados impactos na salde e seguranca
buscando melhorias

p. 91

p. 91, p. 122

p.122

p. 55-58
p. 55-58

p. 55-58
p. 95-98

p. 83

A Companhia nao realiza a mensuragao nos requisitos de energia
relacionados a produtos e servicos.

p. 82

p. 44-45, p. 90, p. 106, p. 110-1M
p. 44-45, p. 90, p. 106, p. 110-111

p. 44-45, p. 90, p. 106, p. 110-1M

100%. Todos os produtos e servicos sdo avaliados sob a dtica
socioambiental. Os produtos e servicos passam por analises onde
sdao emitidos pareceres para a analise de riscos socioambiental. sao
observados critérios de acessibilidade, seguranca econémica dos
clientes, quaisquer riscos de trabalho escravo e/ou infantil. Mais
informacdes sobre os processos na p. 34.
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Standard

Disclosures Nome

GRI 101: Fundamentos 2016

Tema material: Seguranca e disponibilidade de sistemas

GRI 418: Privacidade

do Cliente 2016

SASB TC-SI 220a:
Privacidade de
dados e liberdade

de expressao - 2018

418-1

SASB TC-SI-
220a.1

SASB TC-SI-
220a.2

SASB TC-SI-
220a.3

Tema material: Ecoeficiéncia

GRI 103:
Forma de Gestdao
2016

GRI 201:
Desempenho
Econdmico 2016

GRI 302:
Energia 2016

GRI 303: Agua e
Efluentes 2018

GRI 305: Emissoes
2016

Relatério Anual 2020

103-1

103-2

103-3

201-2

302-1

303-1

305-1

NuUmero total de reclamagdes comprovadas relativas a violagao de privacidade e

a perda de dados de clientes

Descricao das politicas e praticas relacionadas a publicidade comportamental e

privacidade do usuario

NuUmero de usuarios cujas informacdes sao usadas para fins secundarios

Total de perdas monetarias resultantes de procedimentos legais associados a
privacidade do usuario

Explicacao dos temas materiais e seus limites
Gestao sobre o tema material

Evolucao da gestao

Implicacdes financeiras e outros riscos e oportunidades para as atividades da
organizacao devido a mudancas climaticas

Consumo de energia dentro da organizagao

Interacdes com a agua como um recurso compartilhado

Emissdes diretas de gases de efeito estufa (Escopo 1)

cielo

Referéncia/resposta direta

Nao houve casos de reclamacdes
comprovadas relativas a violacao de
privacidade e a perda de dados de
clientes em 2020.

p. 45, p. 90

A utilizacdo dos dados dos usuarios é
feita de acordo com a sua respectiva
classificagcao e definicdao de bases legais
seguindo os termos definidos pela Lei
Geral de Protecao de Dados (LGPD).
Ndo houve perdas monetdarias resultantes

de procedimentos legais associados a
privacidade do usuario em 2020.

p. 37, p. 81-86
p. 81-86

p. 81-86

p. 37

p. 83
p. 84
p. 82,108, 116
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Standard

Disclosures Nome

GRI 101: Fundamentos 2016

Tema material: Ecoeficiéncia

GRI 305:
Emissoes 2016

GRI 306:
Residuos 2020

GRI 307:
Conformidade
Ambiental 2016

GRI 308: Avaliagdo
Ambiental de
Fornecedores 2016

SASB TC-SI 130a:
Pegada ambiental
da infraestrutura
de hardware - 2018

Relatério Anual 2020

305-2

305-3

306-1

306-2

306-3

306-5

307-1

308-1

308-2

SASB TC-SI-
130a.3

Emissdes Indiretas de gases de efeito estufa (GEE) (Escopo 2)

Emissdes indiretas de gases de efeito estufa (GEE) (Escopo 3)

Geracao de residuos e impactos significativos relacionados a residuos
Gestao de impactos significativos relacionados a residuos
Residuos gerados

Residuos destinados para disposic¢ao final

Valor monetario de multas significativas e nimero total de san¢des nao-monetarias
resultantes da ndo conformidade com leis e/ou regulamentos ambientais

Percentual de novos fornecedores selecionados com base em critérios ambientais

Impactos ambientais negativos significativos reais e potenciais na cadeia de
fornecedores e medidas tomadas a esse respeito

Discussao da integragao de consideragdes ambientais no planejamento estratégico
para as necessidades do data center

cielo

Referéncia/fresposta direta

p. 82, p.108, p116
O calculo inclui emissées de CO,, CH,,
N,O, SF,, HFCs e PFCs. N&do est&o incluidas
emissoes de CO, de origem renovavel.

p. 82, p.108, p.116

O calculo inclui emissbes de CO,, CH,,
N,O, SF,, HFCs e PFCs. N&o est&o incluidas
emissbes de CO, de origem renovavel.

p. 85-86
p. 85-86
p. 85-86

p. 86, p. 118
p. 85

p.100

p. 99-100

Os datacenters utilizados em nosso
negocio sao terceirizados e nao
possuimos gestao sobre eles.
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Standard

Disclosures Nome

GRI 101: Fundamentos 2016

Tema material: Gente e Gestao

GRI 103:
Forma de Gestdao
2016

GRI 102:
Conteudos Gerais
2016

GRI 102:
Conteudos Gerais
2016

GRI 401:
Emprego
2016

GRI 403:

Saude e Segurancga
do Trabalho

2016

GRI 404:
Capacitagdo e
Educacao
2016

Relatério Anual 2020

103-1

103-2

103-3

102-8

102-22

401-1

401-2

401-3

403-1

403-3

403-5

403-6

404-1

Explicagao dos temas materiais e seus limites
Gestdo sobre o tema material

Evolugcdo da gestao

Perfil de empregados e outros trabalhadores

Composicao do mais alto 6rgao de governancga e dos seus comités

Total e taxas de novas contratacdes de colaboradores e rotatividade por faixa etaria,
género e regido

Beneficios oferecidos aos colaboradores de tempo integral que ndo sao oferecidos
a colaboradores temporarios ou em regime de meio periodo, discriminados pelas
principais operagdes

Taxas de retorno ao trabalho e retencao apds licenca maternidade/paternidade,
discriminadas por género

Sistema de gestao de salde e seguranga ocupacionais implementado
Descricdo das fungdes dos servigos para saude no trabalho
Treinamento de colaboradores em salde e seguranca ocupacionais

Promocao da saude dos colaboradores

Média de horas de treinamento por ano, por colaborador, discriminado por género e
categoria funcional

cielo

Referéncia/resposta direta

p. 65-80, p. 107-108, p. 112-116
p. 65-80, p. 107-108, p. 112-116
p. 65-80, p. 107-108, p. 112-116
p. 65, p. 107-108, p. 112, p. 114. Ndo ha

colaboradores contratados em regime
de meio periodo.

p. 26-28, p.105. p. 110

p. 74, p.107, p. 114, p. 119

p. 79, p. 113
Na Cielo ndo ha regime de meio
periodo.

p.120

p. 67
p. 67
p. 67

p. 68-69

p.76-78, p. 115
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Standard Disclosures Nome

GRI 101: Fundamentos - 2016

Tema material: Gente e Gestdo

GRI 404: 404-2
Capacitagdo
e Educacao
2016

404-3
GRI 405:
Diversidade e 4051
Igualdade de
Oportunidades
2016 405-2
SASB TC-SI 330a:
Recrutamento e
gerenciamento de

SASB TC-SI-
forca de trabalho 330a.3

diversificada e
qualificada
2018

Relatério Anual 2020

Programas de gestdo de competéncias e aprendizagem continua que apoiam
a continuidade da empregabilidade dos funcionarios em preparagao para a
aposentadoria

Percentual de colaboradores que recebem regularmente analises de desempenho e
de desenvolvimento de carreira, discriminado por género e categoria funcional

Diversidade dos colaboradores e 6rgaos de governanga, com porcentagens por
género, faixa etaria, grupos minorizados e outros indicadores

Razao matematica do salario e remuneracao entre mulheres e homens, discriminada
por categoria funcional e unidades operacionais relevantes

Porcentagem de representacéo de género e grupo racial / étnico para (1) gestéo,
(2) equipe técnica e (3) todos os outros colaboradores

cielo

Referéncia/resposta direta

p.76-78

p. 79

p. 73

p. 115, p. 121
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cielo

Carta da Auditoria

GRI 102-56

KPMG Auditores Independentes

Rua Arquiteto Olavo Redig de Campos, 105, 6° andar - Torre A
04711-904 - S0 Paulo/SP - Brasil

Caixa Postal 79518 - CEP 04707-970 - Sdo Paulo/SP - Brasil
Telefone +55 (11) 3940-1500

kpmg.com.br

Relatério Anual 2020

Relatodrio de asseguracao limitada dos auditores independentes

Ao Conselho de Administragao, Acionistas e Demais Partes Interessadas
Cielo S.A.

S&o Paulo - SP

Introducao

Fomos contratados pela Cielo S.A. (Cielo ou “Companhia”) com o objetivo de aplicar procedimentos de asseguragao limitada
sobre as informacgdes de sustentabilidade divulgadas no “Relatdrio Anual 2020" da Cielo (“Relatério”) acompanhadas a esse
relatdrio, relativas ao exercicio findo em 31 de dezembro de 2020.

Responsabilidades da administragdo da Cielo

A administracao da Cielo é responsavel pela elaboracao e apresentacao de forma adequada das informacgdes de
sustentabilidade divulgadas no “Relatério Anual 2020” de acordo com os Standards para Relato de Sustentabilidade da
Global Reporting Initiative - GRI e com os controles internos que ela determinou como necessarios para permitir a elaboragao
dessas informacdes livres de distorgao relevante, independentemente se causada por fraude ou erro.

Responsabilidade dos auditores independentes

Nossa responsabilidade é expressar conclusao sobre as informagdes divulgadas no Relatdrio, com base nos trabalhos de
asseguracdo limitada conduzidos de acordo com o Comunicado Técnico (CT) 07/2012, aprovado pelo Conselho Federal de
Contabilidade e elaborado tomando por base a NBC TO 3000 (Trabalhos de Asseguracado Diferente de Auditoria e Revisao),
emitida pelo Conselho Federal de Contabilidade - CFC, que é equivalente a norma internacional ISAE 3000, emitida pela
Federacao Internacional de Contadores, aplicaveis as informagdes ndo financeiras histdricas. Essas normas requerem

o cumprimento de exigéncias éticas, incluindo requisitos de independéncia e que o trabalho seja executado com o
objetivo de obter seguranca limitada de que as informagdes divulgadas no Relatdério, tomadas em conjunto, estéo livres de
distorgcdes relevantes.

Um trabalho de asseguracdo limitada conduzido de acordo com a NBC TO 3000 (ISAE 3000) consiste principalmente
de indagacdes a administracao da Cielo e outros profissionais da Companhia que estdo envolvidos na elaboragao das
informacdes constantes no Relatdrio, assim como pela aplicagao de procedimentos analiticos para obter evidéncias
que nos possibilitem concluir na forma de asseguragéao limitada sobre as informacgdes de sustentabilidade tomadas
em conjunto. Um trabalho de asseguracdo limitada requer, também, a execucao de procedimentos adicionais, quando
o auditor independente toma conhecimento de assuntos que o levem a acreditar que as informacgdes divulgadas no
Relatdrio, tomadas em conjunto, podem apresentar distorcdes relevantes.
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Os procedimentos selecionados basearam-se na nossa compreensao dos aspectos relativos a compilagao,
materialidade e apresentacdo das informacgdes constantes no Relatdrio e de outras circunstancias do trabalho e
da nossa consideragdo sobre areas e sobre os processos associados as informagdes materiais de sustentabilidade
divulgadas no Relatério, em que distor¢des relevantes poderiam existir. Os procedimentos compreenderam:

GRI102-56

(a) planejamento dos trabalhos: consideracdo da materialidade dos aspectos para as atividades da Cielo, da relevancia
das informacdes divulgadas, do volume de informag¢des quantitativas e qualitativas e dos sistemas operacionais e de
controles internos que serviram de base para a elaboracao do Relatdrio da Cielo. Esta analise definiu os indicadores a
serem testados em detalhe;

(b) entendimento e analise das informacdes divulgadas em relacao a forma de gestao dos aspectos materiais;

(c) analise dos processos para a elaboragao do Relatério e da sua estrutura e conteddo, com base nos Principios
de Conteuldo e Qualidade dos Standards para Relato de Sustentabilidade da Global Reporting Initiative - GRI (GRI-
Standards);

(d) avaliagao dos indicadores ndo-financeiros amostrados:

- entendimento da metodologia de calculos e dos procedimentos para a compilagdo dos indicadores por meio de
entrevistas com os gestores responsaveis pela elaboracao das informagdes;

- aplicagao de procedimentos analiticos sobre as informagdes quantitativas e indagagdes sobre as informacgdes
qualitativas e sua correlagcao com os indicadores divulgados no Relatério;

- analise de evidéncias que suportam as informacgdes divulgadas;

(e) analise da razoabilidade das justificativas das omissdes de indicadores de desempenho associados a aspectos e
tépicos apontados como materiais na andlise de materialidade da Companhia.

(f) confronto dos indicadores de natureza financeira com as demonstracdes financeiras e/ou registros contabeis.

Acreditamos que as informacgdes, as evidéncias e os resultados obtidos em nosso trabalho sao suficientes e
apropriados para fundamentar nossa conclusao na forma limitada.

Alcance e limitagdes

Os procedimentos aplicados em um trabalho de asseguracdo limitada sao substancialmente menos extensos

do que aqueles aplicados em um trabalho de asseguragao razoavel. Consequentemente, ndo nos possibilitam
obter seguranca de que tomamos conhecimento de todos os assuntos que seriam identificados em um trabalho
de asseguracgao razoavel, que tem por objetivo emitir uma opinido. Caso tivéssemos executado um trabalho de
asseguracao razoavel, poderiamos ter identificado outros assuntos e eventuais distorcdes que podem existir nas
informacdes constantes no Relatério.
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Os dados nao financeiros estao sujeitos a mais limitagdes inerentes do que os dados financeiros, dada a natureza e

a diversidade dos métodos utilizados para determinar, calcular ou estimar esses dados. Interpretacdes qualitativas

de materialidade, relevancia e precisao dos dados estao sujeitos a pressupostos individuais e a julgamentos.
Adicionalmente, nao realizamos qualquer trabalho em dados informados para os periodos anteriores, para a avaliagao
da adequacao das suas politicas, praticas e desempenho em sustentabilidade, nem em relagdo a projecdes futuras.

GRI102-56

Conclusao

Com base nos procedimentos realizados, descritos neste relatério, nada chegou ao nosso conhecimento que nos
leve a acreditar que as informacdes constantes no Relatério Anual 2020 da Cielo, ndo foram compiladas, em todos os
aspectos relevantes, de acordo com os Standards para Relato de Sustentabilidade da Global Reporting Initiative - GRI
(GRI-Standards) e com os registros e arquivos que serviram de base para a sua preparacao.

Sdo Paulo, 21 de junho de 2021

KPMG Auditores Independentes
CRC 2SP014428/0-6
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