Key

RELATORIO DA
OUVIDORIA

1° SEMESTRE DE 2025

Apresentamos o relatorio semestral da Ouvidoria da OneKey Payments, em conformidade com a
Resolucao BCB n.° 28/2020, detalhando nossa atuacao, estrutura € numeros.
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A OneKey Payments e especialista em
tecnologia de pagamentos globais,
oferecendo uma solucao completa que
permite as empresas escalar suas
transacoes de entrada e saida de forma
simples, segura e com total otimizagao
de desempenho.

Nossa solugao completa de gateway
transfronteirico possui

, com solucoes de
pagamento e liquidagcoes no Brasil e
exterior usando PIX, boleto bancario ou
cartao de credito.

One

Payments

G Marco Institucional

Adquirimos autorizacao do
Banco Central do Brasil em
marco de 2024 para operar
como uma instituicao de
pagamento emissora de
moeda eletronica.
Também somos
participantes diretos no Pix.

Foco de mercado: B2B

Servicos: Processamento
de transacoes pagamentos
e emissao de contas de
pagamentos pre-pagas
para estabelecimentos
comerciais.
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SOBRE NOSSA EMPRESA




A OUVIDORIA

A Ouvidoria € um canal independente de ultima instancia, responsavel por garantir o cumprimento das
normas legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor, bem como atuar como um canal de

comunicacgao entre a OneKey Payments e seus clientes.

Este relatorio € publicado em atendimento a Resolucdo ECE n° 28 de 23 de outubro de 202 do Banco

Central do Brasil.

0— Janeiro 2024

Implantacao da Ouvidoria como parte do processo de autorizacao para funcionar como instituicao de

Pagamento.

Marco 2024
Autorizacao do Banco Central do Brasil para operar como instituicao de pagamento.

Junho 2025
Contratacao da ouvidoria da ABRACAM, automatizando processos e elevando o nivel de governanga e

profissionalismo nos atendimentos.



https://gamma.app/?utm_source=made-with-gamma

NOSSA ESTRUTURA

Composicao da Ouvidoria

Ouvidor Interno A
Responsavel pelos atendimentos do RDR e por munir a ABRACAM
~com informacgoes.

/
Ouvidor ABRACAM \

Responsavel pelos atendimentos telefonicos e eletrénicos
(formulario).

)

Diretor de Ouvidoria

Responsavel pela estrutura da Ouvidoria, ndicado no UNICAD e que
também exerce a funcao de Diretor Presidente da Instituicao.

~

J

Estrutura de Governanca

Possuimos uma estrutura que atua de forma segregada e independente:
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CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA

® =
dh

TELEFONE FORMULARIO ONLINE

0800 770-5422 Disponivel 24h por dia, 7 dias por
semana no site da OneKey Payments
Atendimento em dias uteis, das gh
as 16:30h (horario de Brasilia) Acessar formulario

il

RDR DO BACEN

Registro de Demandas do Cidadao
atraves do portal do Banco Central
do Brasil

Portal do RDR do Banco Central

OneKey

Payments
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https://risc.advicetech.com.br/OUVIDORIA_FRONT/Paginas/RegistrarAtendimento/RegistrarAtendimento.aspx?CD_CHAVE=15F8D0E0-3F50-4D0B-8FF0-4231942AC2AE
https://risc.advicetech.com.br/OUVIDORIA_FRONT/Paginas/RegistrarAtendimento/RegistrarAtendimento.aspx?CD_CHAVE=15F8D0E0-3F50-4D0B-8FF0-4231942AC2AE
https://www.bcb.gov.br/meubc/registrar_reclamacao

CRITERIOS DE CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS

Canal Telefonico e Eletronico

Improcedente

Demandas ja solucionadas
satisfatoriamente pela OneKey

Nao relacionadas aos servicos
prestados (sugestoes,
consultas, elogios)

Contatos de teste

Nao caracterizam
descumprimento de

legislagcao/regulacao

Contatos recebidos de nao
clientes da OneKey

Procedente Nao Solucionada
Solucionada

|dentificado o descumprimento de
legislagao, normativas
institucionais ou deficiéncias na
qualidade de produtos, servicos
ou atendimentos, em que nao ha
possibilidade de adocao imediata
das medidas corretivas ou dos
ajustes resolutivos aplicaveis,
dentro do prazo de 10 (dez) dias

uteis.
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Procedente Solucionada

|dentificado o descumprimento de
legislagcao, normativas
institucionais ou deficiéncias na
qualidade dos produtos, servicos
ou atendimento, tratando-se de
situacoes pontuais em que foram
tomadas medidas corretivas para
a solucao imediata.



CRITERIOS DE CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS

RDR do Banco Central do Brasil

01

02

Key

03

Regulada Procedente

O Banco Central do Brasil considera a
demanda como matéria por ele
regulada e procedente em favor do
demandante.

04

Regulada Improcedente

O Banco Cemtral do Brasil considera a
demanda como matéria regulada,
mas improcedente em desfavor do
demandante.

05

Regulada Inconclusiva

O Banco Central do Brasil entende
que a demanda € matéria regulada,
mas nao foi possivel concluir sobre a
responsabilidade da instituicao.

Nao Regulada

O Banco Central do Brasil considera que a demanda nao

se refere a materia por ele regulada.

Pendente de Analise

Demandas recebidas no RDR que ainda nao foram

classificadas pelo Banco Cemtral do Brasil.
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MAIS RAPIDA E SEGURA

m https.//www.linkedin.com/company/onekey-payments/

https://www.instagram.com/onekey.payments.br
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