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A AQBank é uma fintech brasileira com servicos a custos baixos para
contas pessoais e empresariais. Oferecemos contas digitais, cartao de
crédito, crédito para MEI e pequenas empresas, meios de pagamentos
por TAG de pedagios e estacionamentos, processamentos e pagamentos
por terminais POS e gateway de pagamentos online.
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VOCEé precisa

em um A empresa foi fundada em 1995 como uma factoring e, no ano de 2018,
- mudou seu foco principal para subadquiréncia de meios de pagamentos.

Atuamos também nos Estados Unidos, no estado da California, atraves
do AQBank Payments, LLC, empresa americana legalmente registrada ha
01 ano. No mercado americano nosso foco principal é processar
pagamentos online e, depois, expandir globalmente.







MaIS do que

atendimento,

relacionamento

RELATORIO DE
OUVIDORIA

O objetivo da Ouvidoria da AQBank ¢ receber e tratar de maneira
imparcial as manifestacdes recebidas, incluindo reclamacodes,
solicitacdes, sugestdes e elogios, pelos nossos canais de
atendimento, para auxiliar a todos que nao se sentiram satisfeitos
com a solucao fornecida pelos canais primarios de atendimento.

Nos primeiros meses de 2024, a Ouvidoria intensificou sua estrutura
e estudou os canais reputacionais, como o Reclame Aqui. Dessa
maneira, aumentamos as responsabilidades da Ouvidoria,
posicionando um pensamento estratégico para auxiliar o
desenvolvimento do negdcio.

Neste relatorio, sera possivel obter informacdes detalhadas, assim
como os indicadores obtidos durante o semestre de 2024.

Nos termos da Resolugao CMN n° 4.860/2020,
Resolucao BCB n° 28/2020 e Resolugao CVM n° 43/2021
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Canais de
atendimento
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REPRESENTATIVIDADE DOS CANAIS

A ouvidoria visa garantir uma
comunicacao eficiente entre os clientes e a
companhia, constantemente fortalecendo

seus canals internos para que as demandas 35 3%
sejam tratadas com total eficiéncia. 19 /0

RDR - Bacen

31,2%

|

Utilizamos canais de chat, Whatsapp e .

: : ' o) Reclame Aqui

tickets para garantir melhores resultados na 14,3 7o 1

qualidade do atendimento tanto aos

clientes quanto a equipe. o
17,4%

Consumidor.gov

. : : . Ouvidoria
Além disso, monitoramos os principais

canais oficiais externos de mediacao de
conflitos. Como RDR (Banco Central),
Consumidor.gov, Procon e Reclame Aqui.

1,8%

Procon




Tempo meédio
de atendimento
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CANAIS OFICIAIS

8:,7digs
uteis

COM PLATAFORMAS
EXTERNAS

Conforme as Resolucdées CMN n°
4.860/2020 e BCB n° 28/2020,
dispomos de um periodo de ate 10 dias
Uteis para envio de resposta final aos
demandantes no canal Ouvidoria.

Durante o primeiro semestre de 2024,
conseguimos atender as manifestacdes
recebidas em canais oficiais da
Ouvidoria com um tempo médio de 5
dias Uteis, enquanto a média de todos
os canais (incluindo as plataformas
externas), foi de 7 dias Uuteis.






Nossa ouvidoria tambéem €
atuante nos principais canais
externos de mediacao e, com o
mesmo objetivo de atender da
melhor maneira nossos clientes,
montamos uma forca tarefa para
alavancar o relacionamento
nessas plataformas.

Cada feedback [

transformado em
acao para ElElple =l

vocé melhor!

Reclame Aqui

Atualmente nossa reputacao junto ao Reclame Aqui é
classificada como REGULAR, obtendo nota 6.2.

Procon

Apo6s um trabalho elaborado, aumentamos nossa
interacao e qualificamos nossa comunicagao com um
atendimento mais humanizado, melhorando assim a
satisfacao na plataforma.



Consumidor.gov

Com maior intensidade de atuagao na plataforma,
entre demandas resolvidas e ndo avaliadas, nossa
porcentagem de atendimento € de 58,7.

RDR - Banco Central

Dentre as 138 demandas recebidas, recebemos 24
avaliacoes/retornos do Regulador, sendo:

* Improcedentes: 1 (4,16%)

* Procedentes: 18 (75%)

« Nao Reguladas: 2 (8,3%)

* Nao Conclusivas: 3 (12,5%)
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Melhoria
continua




Ao Iongo do semestre, realizamos diversas

acoes para reforcar nosso compromisso com a qualidade
e respostas ageis. Nossa meta € garantir que as solugdes
oferecidas sejam efetivas e pautadas pela justica,
empatia e ética.

Por consequéncia, usamos 0s canais reputacionais para o
tratamento e gestdo de reclamag¢des com uma equipe

dedicada em oferecer maior eficacia e
transparéncia.

Essa estrutura garantiu um melhor

desempenho operacional, proporcionando respostas
rapidas e assertivas em situacdes desafiadoras e
reforcando a confianca dos clientes ao acionar nossos
canais oficiais.

A solucao que

VOCE precisa, com a
atencdo que VOCE

merece!

Cliente

Com analises regulares, detectamos padrdes,
fortalecemos - através de um modelo de governanca - o
relacionamento com as areas responsaveis e
acompanhamos a implementacao e efetividade dos planos
de acao estabelecidos para mitigar problemas.

Essa abordagem colaborativa também fomentou um
ambiente para discussao de novas ideias e a geracao de
solugdes inovadoras para a melhor experiéncia do cliente.
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Fale conosco

0800 770 0800

ajuda@agbank.com.br

Chat do nosso site

www.agbank.com.br
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Ouvidoria

0800 770 0899
ouvidoria@agbank.com.br

Chat do nosso site

Horario de atendimento das
08h as 22h

(inclusive finais de semana)



mailto:ajuda@aqbank.com.br
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