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Introducao

Em conformidade com a resolucao BACEN n? 28/2020, de 23
de Outubro de 2020, apresentamos para consulta publica o
relatorio sobre as demandas atendidas pela Ouvidoria Acqio
no primeiro semestre de 2025.
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Qcqio
MENSAGEM DA OUVIDORIA

* A Ouvidoria Acqio atua para amplificar as vozes e acolher os clientes que considerem suas reivindicagdes nao
solucionadas pelos canais de atendimento primario, viabilizando um ambiente seguro no qual todas as reclamacdes,
dendncias e sugestdes vindas deste publico sao tratadas com respeito, imparcialidade, ética, agilidade e transparéncia.

* Prezamos pela exceléncia na conducao de cada demanda recebida, com foco total na mediacdao de conflitos que
porventura possam surgir da relagao entre nossos parceiros lojistas e a nossa empresa.

A combinacao de tais fatores permite que a Ouvidoria Acqio assuma um carater autbnomo e estratégico na coleta de
insumos que contribuam diretamente para a implementacao de melhorias e solugdes em nossos produtos e servicos,
garantindo assim a melhor experiéncia para nossos clientes.

A Ouvidoria Acqio segue rigorosamente os padroes de conformidade presentes nas diretrizes do Banco Central do
Brasil. Para tanto, nossa estrutura conta com um profissional titular e um suplente, ambos capacitados e certificados
para atuacdo em Ouvidoria, atendendo a resolucdo BACEN n2 28/2020, de 23 de Outubro de 2020. Todos os contatos
recebidos tanto por telefone quanto por e-mail sdo protocolados para garantir a rastreabilidade das demandas.

* Este relatorio apresenta as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Acqgio no primeiro semestre de 2025.
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SOMOS UMA FINTECH 100% BRASILEIRA
QUE LEVA, HA MAIS DE 10 ANOS,
SOLUCOES DE PAGAMENTO A
MILHARES DE EMPREENDEDORES EM
TODO PAIS.

’ Fundada por profissionais com passagens por
Microsoft e Google

Somos a 12 empresa de meios de pagamento no
Brasil a criar um modelo de franquias para
distribuicao de produtos e servicos financeiros.

’ Estamos cada vez mais presentes na vida e nos
negadcios dos empreendedores por todo pais.
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PRODUTOS E SERVICOS

acqio

Oferecemos um portfolio completo com solucdes para os mais variados tipos e tamanhos

de negocio.
Maquinas de cartao

ACQIO PRO SMART POS ACQIO MAIS

Gestao do Negocio

PORTAL LOJISTA
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Servigos Financeiros

GATEWAY MULTILOJISTA LINK DE PAGAMENTO
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Qcqio
CANAIS DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES ACQIO

Central de Atendimento:
e 4000-1829 (Capitais e Regioes Metropolitanas)

e (11) 4000-1829 (demais regioes, lembre-se de digitar o DDD 11 antes do niimero)

Horario de Atendimento: Segunda a Sabado, das 8h as 20h
WhatsApp Acqgio:

(11) 4000-1829 (Lembre-se de incluir o DDD 11 antes do nimero)

Horario de Atendimento: Segunda a Sabado, das 8h as 18h

Chat Acqio:

Para conversar por chat com um dos nossos atendentes, clique aqui

Horario de Atendimento: Segunda a Sabado, das 8h as 18h

Quvidoria:

Tem um protocolo de atendimento vencido, ou a resposta do nosso SAC ndo foi satisfatéria? Fale com a nossa Quvidoria: 0800-
0800-798 ou ouvidoria@acgio.com.br

Horario de Atendimento:

Segunda a Sexta, das 8h as 17h, exceto feriados.
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https://acqio.com.br/contato/

acqio
NUMEROS DA OUVIDORIA

* A OQOuvidoria Acqio registrou em seus canais de telefone e e-mail 25 atendimentos no primeiro semestre de 2025, sendo
que 64% deste total se refere as demandas classificadas como de segundo instancia, relacionadas ao escopo da Ouvidoria.
Ja os outros 36% correspondem a solicitacdes simples de nossos clientes tratadas via atendimento. O tempo médio de
resposta dos casos concernentes a Ouvidoria no periodo foi de 2 dias uteis.

« No mesmo periodo foi registrada apenas uma demanda no RDR (Sistema de Registro de Demandas do Cidaddo do Banco
Central do Brasil), que foi encerrada em 1 dia util, abaixo do prazo regulatério de 10 dias uteis.

®m Quvidoria=16

2 5 m N3o Ouvidoria=9
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Qcqlo
CONSIDERACOES FINAIS

* No primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria Acgio reafirmou com sucesso seu compromisso de proporcionar um
atendimento acolhedor, eficaz e resolutivo aos clientes que nos acionam para externalizar suas reivindicagdes,
denuncias e sugestdes acolhimento.

* A Ouvidoria Acqgio assume também o papel de servir como instrumento conciliador em demandas criticas,
mediando conflitos oriundos das relacdes de consumo e atuando de maneira proativa na criacao e aprimoramento
de processos operacionais da companhia.

* Diante de momentos desafiadores para a economia brasileira, a Ouvidoria Acgio conseguiu atender com efetividade
as tratativas das demandas recebidas pelo canal. Nao foram medidos esforcos para a plena resolucao das demandas
trazidas por nossos parceiros lojistas, atendendo a todos de maneira objetiva e cordial. Todos os prazos foram
cumpridos e as solicitacdes devidamente atendidas.

A combinacao entre foco no cliente, processos tecnoldgicos e operacionais bem estabelecidos, e a valorizacao de
um trabalho em equipe que visa incansavelmente a total sinergia entre todas as areas da empresa, possibilita a
sincronia para identificar possiveis falhas e desenvolver planos de acdes que resultem em melhorias para 0s nossos
clientes.
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Obrigado!
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