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Introdugao

Este Relatdrio apresenta as atividades desenvolvidas no
1° semestre de 2024 pela Ouvidoria do Rendimento/,
gue é formado pelas seguintes empresas:

e Banco Rendimento S.A

« Cotacao Rendimento / Cambio
 Rendimentopay Instituicdo de Pagamento S.A.

Em conformidade com a Resolucdo n° 4.860/2020, do
Conselho Monetario Nacional, e com o disposto nha
Resolucédo n° 28, de 23 de outubro de 2020 do Banco
Central do Brasil, o presente relatorio segue a estrutura e a
nomenclatura mostrada a sequir.




Linha do tempo

1992 ® Constituicéio do 2007 ’

Banco Rendimento.

0O Banco Rendimento
adquire a Cotacdo
DTVM. maior

2002 distribuidora de cémbio
@ turismo do Brasil.

Banco Rendimento é
reconhecido como o
melhor Conglomerado
Financeiro no setor de
Middle Market pela FGV
2, No mMesmo ano
adquire a Action
Cambio, ampliando a
nossa participagéo no
mercado de cémbio
turismo.

2010 |

20111

)

Nasce a empresa
Agillitas focado em
criar solucoes de
pagamentos
inovadoras.

Fus@o das duas empresas:
= Action Cambio.
- Cotagdo DTVM.

Banco Rendimento
entra no Ranking Valor
1000 do Valor
Econdmico nas
categorias:
- Rentahilidade Sobre
o Patriménio (3°)
+ Rentabilidade
Operacional (4°)
- Operagoes de
Crédito (9°)
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Linha do tempo

2020 |

by

Banco Rendimento foi eleito o 2° maior
banco de Middle Market pelo Estaddo,
em parceria com a Austin Rating.
Cotagao foi certificada com o Selo da
ABRACAM, obtendo nota méaxima em
Governanca e Compliance.

Banco Rendimento obteve nota méxima
na metodologia do Ranking Qualidade
das Ouvidorias dos Instituicdes
Financeiras do Banco Central.

2022 |

2023

Criamos o Novo Canal de Dentncias
operado pela empresa Contato
Seguro.

Iniciomos o atividode do SAC -
Servigo de Atendimento ao Cliente.
Agillitas possa a ser Rendimento/pay.
Cotagdio agora é Cotagéo
Rendimento/céimbio.

Recebemos o Prémio Inovagdo da
Abracam.

Criomos o Rendix, seu objetivo & permitir
que brasileiros fagam pagomentos via PIX
para vendas realizadas em
estabelecimentos comerciais no exterior,
facilitando o dia-a-dia de diferentes
publicos através de solugées de
pagamento. com seguranga. agilidade e a
um custo menor, com recebimento em D1

R/



R/ Nossa identidade

>,

Proposito

Criar relacdes de
confianga por meio
de solucbes de
impacto que
enderecem as
necessidades de hoje
e antecipem as

demandas de amanha.

Missao

Encantar nossos
clientes com solucdes
sob medida.

Visao

Ser o parceiro ideal
dos nossos clientes,
por meio da
exceléncia no
atendimento e da
busca constante pela
inovacao.



R/ Nossa identidade

\/VW\/ ESpIIritO empreendedOrZ ReSpEitO: Prezamos por

Estamos sempre em busca de um bom ambiente de
oportunidades para inovar. trabalho, valorizando a
colaboracéo e as relacbes

Eficiéncia: Cuidamos de de Confianga com
Valores todos os detalhes para colaboradores, parceiros e
- entregar cada vez mais clientes.

agilidade e qualidade, com
Escuta ativa: Ouvimos seguranca. Responsabilidade: Agimos
com atengéao para superar : sempre com equilibrio para
as expectativas dos Honestidade: Fazemos tudo garantir a sustentabilidade
nossos clientes, parceiros com transparencia e nunca da companhia e das nossas

e colaboradores. renunciamos a ética. relaces.



R/

Um grupo sdlido, guiado _
por modelos de negocio disruptivos,
relacionamento estreito e transparéncia

b B e B |
b B e B |
b B e B |

]

&ﬂ@] Empresas do grupo:

Rendimento/ —=COTACAO

Rendimento/cambio

Especialistas
em solucdes financeiras Rendimento/pay
feitas sob medida



Desde a sua fundacgao, em 1992, g .

o0 Banco Rendimento mantém
um relacionamento proximo
com o0s seus clientes e busca,
com tecnologia e agilidade,
encontrar as melhores solucoes
para diferentes estratégias de
negocio.

Rendimento/
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Areas de atuacio:

->
->
->
->
->
>

Bank as a Service
Cambio

Crédito
Investimentos
Middle Market
Pagamentos

- Servigos financeiros

internacionais



Com numeros

gue falam por si mesmos

30 +5MILH6ES +480

ANOS toranci Transferéncias MILHOES
COMO reterencia —nternacionais Transacdes APIs
no negacio

OPERADORES G i G

TOP DE CAMBIO ECONOMY

do Brasil em nimero

total de transacdes PAYOUTS .
Expertise no Brasil

Em 2022, a Fitch Ratings elevou a classificagcdo do Banco
Rendimento para operac¢des nacionais:

LONGO PRAZO: A+
CURTO PRAZO: F1

Consulte nosso site para resultados anuais de lucro
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Nossos
Servicos



— COTACAO

Presente no mercado desde 1968, \ TR
a cotacao € uma das principais ;o
empresas de cambio do Brasil,
oferecendo produtos e

servicos de alta qualidade
aos seus clientes.

Espécialistas em solUcees
cambiais sob medidg 5",

Uma empresa dotd =
Rendimento. ' A\

R/

— COTACAO

Rendimento/cambio

97179
97179
97179

[E ]

(a NH Pa)

Areas de atuacio:

= Compra e venda de papel moeda

= Cartéo de viagem internacional

= Transferéncias internacionais

= White label e APIs de Cambio

- Remessa Expressa

-» Remessa de royalties, lucros e dividendos



Solucbes cambiais para sua empresa

Moeda em espécie

Dolar Americano, Euro, Libra e mais de 20
tipos de moedas estrangeiras.

A Cartdo de Viagem
== Internacional Corporate

CartBes pré-pagos internacionais, bandeira Visa,
recarregaveis, que podem ser utilizados para
saques e compras, sem necessidade de abertura
de conta.

Transferéncias Internacionais

Envie e receba valores do exterior de forma prética,
rapida e segura, pelo telefone ou portal.

White Label e APIs de Cambio

™ 7 - - T
- -



— COTACAO

Rendimento/cambio

Consultores especialistas em
solucdes ageis de cambio

Para pessoas e empresas que precisam realizar
transacOes de cambio ou viagens internacionais e que
buscam um parceiro para auxiliar suas operagoes de
forma flexivel, segura e confiavel, sempre que
necessario.

— Atendimento proximo;

— Certificada e em conformidade pela ABRACAM;
— Mais de 50 anos de historia;

— Uma empresa do Rendimento.




Com sede em S&o Paulo, conta com mais de 2,8 milhdes de clientes e filiais
nas principais localidades do pais. Foi certificada em abril de 2021 com o Selo
de Conformidade da ABRACAM em cambio, com avaliagdo nota 10,
comprovando seu compromisso com as melhores praticas de mercado e

exceléncia operacional da companhia do Grupo Rendimento.

A Cotagdo dispde de varias moedas de diferentes paises, como dolar
americano, euro, libra esterlina, peso argentino, dolar australiano, ddlar
canadense, rublo russo, entre outras opgoes, além do cartdo pré-pago para
viagens internacionais - Rendimento Visa TravelMoney. Para oferecer mais
comodidade aos seus clientes, a Cotacdo disponibiliza o servi¢o Delivery,

entregando as moedas e 0s cartdes pré-pagos no endereco de preferéncia*,

Por meio do produto Remessa Expressa Cash, nossos clientes podem enviar dinheiro para mais de 140 paises e disponibilizar o valor de maneira
rapida, segura e sem a necessidade de ter uma conta bancaria. O Remessa Expressa Cash conta com a rede de lojas da Cotagdo e 260 pontos de
correspondentes. Além dos produtos de cambio para viagem e do Remessa Expressa Cash, a Cotagdo possibilita aos seus clientes enviar e
receber recursos do exterior e realizar pagamento de contas em qualquer lugar do mundo com agilidade e seguranca.



Rendimento/pay Rendimento/pay

Presente no mercado desde 2011, o {
Rendimento/pay € uma instituicao de W§
pagamento autorizada pelo Banco Central, ¢
oferecemos cartdes pre-pagos e solucdes
de pagamentos para gerenciamento de 4
gastos corporativos, acdes promocionais e
de incentivos, contas digitais, viagens ao \
exterior, comissdes imobiliarias, gestao de
recebiveis e muito mais.

Areas de atuacéo:

=> Emissor de Cartéo

- RENDIX, PIX fora do Brasil

- Central de Relacionamento bilingue

- Credenciador Maquininha Rendimento/pay

- API’s para solugGes sob medida com
tecnologia e seguranca

O Rendimento/pay
& a fintech do Rendimento

2

-> Plataforma de gerenciamento de comissdes
para autbnomos e imobiliarias



Maquininhas

+7 +10mil

+20 +1.5M

anos de cartdes pré- anos de estabelecimentos
experiéncia pagos atuacdono utilizando
emitidos mercado magquininhas
Rendimento/Pay
+3Di +8k +250mi|
em empresas transagdes mensais com
volume de clientes volume financeiro
carga chegando a R$300
milhdes

NUumeros

_que falam por si

+13Dbi

em volume de carga

+9

anos de atuacao

no mercado

imobiliario

+150 +2.4Dbi +2.5M  +8k
imobiliaria de contas pagas cartdes empresas
S emitidos clientes

- ( . . - - .
Pagadoria Gt % Viagens internacionais

Institui(;éo de pagamento autorizada pelo Banco Central
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‘ ‘ E com grande entusiasmo que
compartilho um marco importante em
minha trajetéria profissional. Desde
abril de 2024, tenho a honra de
assumir o cargo de Ouvidora do
Conglomerado  Rendimento, que
abrange a Cotacdo Rendimento/
Cambio, o Banco Rendimento e o
Rendimento/pay.

Apés 25 anos dedicados
principalmente a area de Gestao da
Qualidade, encaro esta nova
responsabilidade com um profundo
senso de compromisso e seriedade.

O papel da Ouvidoria é fundamental
para a melhoria continua dos nossos
Servigos.

Cada manifestacdo recebida, seja
uma sugestdao, um elogio ou uma
reclamacdo, é uma oportunidade
valiosa para aprimorarmos NnOSS0S
processos internos de resolucdo de
demandas e mediacao de conflitos.

Acreditamos que, ao atender e
resolver as preocupacoes dos N0Ssos
clientes, ndo apenas solucionamos
um problema, mas  também
reforcamos a sua confianca e
lealdade com a nossa empresa.

Nosso objetivo é ndo apenas acolher
as manifestacbes, mas também
assegurar que as davidas e
reclamacOes sejam tratadas com a
maior eficacia possivel jA nos canais
de atendimento primario.

Continuaremos a trabalhar
para que NOSSOS Processos sejam
cada vez mais eficientes e que o

atendimento ao cliente esteja
sempre alinhado com  suas
expectativas.

Reitero 0 n0sso compromisso com
a transparéncia, a é€tica e a
responsabilidade em todas as
nossas atividades.

Estamos dedicados a fortalecer o
didlogo com nossos usuarios e a
aprimorar a qualidade dos nossos
servigos continuamente.

Agradeco a todos pela confianca e
pelo apoio continuo.

Atenciosamente,
Tania Borja Gasparian , ,

Rendimento/



Principios

&
Responsabilidades

Controla o
Prazo
Regulamentar




v'Atende e media a solucdo de

reclamacdes de Ultima instancia
administrativa  que ndo  foram
solucionadas pelo atendimento habitual
realizado por suas é&reas de
competéncia ou por quaisquer outros
pontos de atendimento.

v Assegura o devido tratamento e a
resposta as reclamacgfes recebidas de
clientes, de 6rgdos reguladores e de
orgaos de defesa do consumidor.

v/ Identifica principais motivos geradores
de insatisfacbes de clientes e
apresenta medidas corretivas e de
aprimoramento.

v Acompanha 0s indicadores de
reclamacdes e as acgbes corretivas e de
melhorias, bem como monitora a sua
efetividade.

v’ Atua preventivamente, participando
da avaliacdo dos processos de
criacdo de produto ou das alteracdes
em projetos e processos que possam
impactar a satisfagdo do cliente,
apresentando propostas para
assegurar a devida comunicacdo, a
transparéncia e a realizacdo de
processos efetivos de resolugdo de
conflitos.

Emite Relatério Semestral assinado
pelo Ouvidor e pelo Diretor
responsavel, que fica a disposicéo do
BACEN pelo prazo de 5 anos.

v Visa a atingir, como objetivo, a
EXCELENCIA no atendimento ao
cliente.

Rendimento/




A Ouvidoria do Rendimento/ é uma instancia independente, que

atua de maneira a reforcar a missao de manter um relacionamento
proximo com 0s nossos clientes e de buscar, por meio da
tecnologia e com agilidade, as melhores solucdes para
diferentes estratégias de negdcio.

Atuamos tanto na analise de suas demandas quanto na

avaliacdo da qualidade do atendimento prestado. Além disso,

109%
Banco Central

32%
Reclame Aqui
549
Ouvidoria

a Ouvidoria implementa processos complementares que

propiciam uma atuacdo mais estratégica, tais como

a analise de demandas recebidas diretamente
OU por outros canais.

No 1° semestre de 2024, a Ouvidoria do grupo

Rendimento tratou 463 demandas provenientes
diretamente de clientes/usuarios e por intermédio de

orgéos de defesas do consumidor.




/ m‘mgOVbr\ indice de Solucéo 92,6%

E um plataforma de atendimento ao publico,
disponibilizada pelo Governo Federal e idealizada
pela Senacon Secretaria Nacional do Consumidor do Satisfacdo com o atendimento 35
Ministério da Justica.

— Sua missao principal é criar um espaco, onde 0s
consumidores podem apresentar suas reclamacdes, N
como alternativa para solucionar conflitos entre as Prazo medio de resposta
instituicbes e consumidores e €& monitorada pela
Secretaria Nacional do Consumidor. No 1° semestre
Q 2024, recepcionamos o total de 7 demandas do/ Reclamacdes respondidas 75,9%

co

8 dias

nsumidor.gov.

E um dos mais conhecidos 6rgdos de defesa do consumidor do pais. Tem
como missao principal, equilibrar e harmonizar as relagdes entre consumidores
[J_E)[R@ e fornecedores e, por objetivo, elaborar e executar a politica de protecdo e
defesa dos consumidores e estdo espalhados pelo territério nacional. Entre
cou outras acoes, cabe a eles mediar a relacdo entre consumidores e empresas
quando clientes insatisfeitos buscam o seu apoio. O volume de entradas em
nosso canal Procon foi de 1 demandas.

R/



4LL
by o
BANCO CENTRAL
DO BRASIL

No Ranking de Reclamacdes do
Banco Central, o conglomerado
Rendimento permaneceu na listas
de Instituicbes financeiras que
possuem menos de 30 reclamagodes
procedentes.

A Ouvidoria do Rendimento é responsavel pelo acolhimento das demandas
formuladas pelos clientes no RDR - Sistema de Registro de Denuncias e
Reclamac@es do Banco Central do Brasil. O RDR € uma plataforma que tem
como objetivo o recebimento e processamento de reclamacdes
administrativas sobre a atuacdo de entidades que estdo sujeitas ao

mecanismo de controle ou regulamentacé&o pelo 6rgéo proprio.

Demandas
Recepcionadas

Rendimento/



Redameﬂol" é considerado o maior site brasileiro de reclamagdes de atendimento de compra, venda,
produtos e servicos. Todas as empresas registradas no Reclame AQUI possuem uma reputacdo que €
apresentada publicamente para todos 0s usuarios que acessam o0 site. Baseado nas avaliacbes dos
consumidores, a plataforma analisa alguns critérios para a formulacdo da reputacdo e nota de avaliagdo. A
reputacdo do Reclame AQUI é gerada através do resultado de uma férmula que leva em consideracdo a
opinido dos consumidores que avaliam as empresas, conforme exemplo:

&N PR

Todas as empresas que ndo possuem pelo

menos 10 avaliacbes dentro do periodo
H H [13

calculado~ flcam. automaticamente como Sem Sem Reputagéo Nao

Reputacédo Definida” até que tenham insumos Definida Recomendada

suficientes por parte dos consumidores para Avaliagses <10 Nota <5,0 5>59 5> 7>79 8>10

gerar uma reputacao.

Ruim Regular Bom Otimo

e/ou

Recl bes.
respondidas <20%

— COTACAO

Rendimento/ Rendimento/pay Rendimento/cambio

: B Otim 7 Sem Reputacéo
@ Bom © Otime Definida



@ Tempo médio de Solucéo

Conforme estabelecido na Resolucéo n° 4.860, de 23 de outubro de
2020, o prazo regulatério de solucdo é de até 10 dias uteis, a
Ouvidoria do Rendimento/, tem como objetivo responder as
manifestacdes no menor tempo possivel, prezando o compromisso
de acolher, encantar e proporcionar uma excelente experiéncia aos
nossos manifestantes.

Como demonstracdo de n0SSo compromisso apresentamos 0 N0SSO

tempo médio de solucao.

1° Semestre

2

e Pesquisa de Satisfacao

Em conformidade com a Instrucdo Normativa BCB N° 265, a
pesquisa de satisfacdo é encaminhada automaticamente para 100%
dos manifestantes apés a finalizacdo do atendimento da Ouvidoria.
No 1° semestre de 2024, recepcionamos 0 retorno de 30/0 das
pesquisas encaminhadas.

Considerando uma escala de 1 a 5, a Ouvidoria do Rendimento/,
obteve nota média de 1,7 para solucdo apresentada e 1,8 para

gualidade do atendimento prestado.

Solucao Apresentada pela Ouvidoria

Qualidade do Atendimento Prestado




O SAC do Banco Rendimento atendeu 3142 demandas.

2.102
ﬁr 802
Telefone
WhatsApp

v" Telefone: 0800 721 5020
v' WhatsApp: 0800 721 5020
v E-mail: sac@rendimento.com.br

v' Site www.rendimento.com, secao Atendimento

147

E-mail

91

www.

Site

R/
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SAC Quvidoria

(i 1) 0800 721 5020 0800 722 0132 V.

Segunda a sexta (exceto feriados) das 9h as 18h Horario de Brasilia.

£ ;g Sl

| X ‘96 \

Site das trés empresas: . %" A
0 Cotagdo DTVM ¢

WWwWWw.cotacao.com.br \ \

. "e."*n

) Banco Rendimento | e\

www.rendimento.com.br f‘ﬁ\‘
S

A R

] Rendimentopay Instituicao de Pagamento S.A.
www.rendimentopay.com.br Rendmento/
\

-



