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Introducao

Este Relatério esta em conformidade com as Resolucdes
CMN n° 4860/2020 e BCB n° 28/2020, e com as diretrizes
no Normativo SARB n° 27/2023.

Apresentamos as atividades desenvolvidas no
1° semestre de 2025 pela Ouvidoria do Rendimento/,
gue é formado pelas seguintes empresas:

« Banco Rendimento S.A

« Rendimentopay Instituicdo de Pagamento S.A.

« Rendimento Distribuidora de Titulos e Valores
Mobiliarios S.A.




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 solucoes
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\/ ESpI,ritO empreendedori 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 confiangca 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 etica. relacdes.



R/

Um grupo solido, guiado
por modelos de negdcio disruptivos,
relacionamento estreito e transparéncia
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&ﬂ@] Empresas do grupo:

Rendimento/ Rendimento/pay

Rendimento/cambio

Especialistas
em solucdes financeiras
feitas sob medida



Canais de
Atendimento
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QAC - Servico de atendimento ao cliente

0800 721 5020

0800 721 5020

© &)

wwwy www.rendimento.com

>@4 sac@rendimento.com.br

Rendimento/




/_\, Demandas
'\—/ Atendidas

51

WhatsApp

221

Site

E-mail
Fale Conosco
Telefone

O SAC (Servico de Atendimento ao Cliente) € um canal
primario de atendimento, dedicado a atender informacdes,
cancelamentos e reclamacdes de nossos Clientes.

Nosso proposito central € garantir a plena satisfacéo e o
fortalecimento do relacionamento com nosso clientes.

Em cumprimento ao normativo de, SARB n° 27/2023,
compartilhamos as seguintes informacdes a respeito dos
canais de atendimento.

2%

m Informacéo
Reclamacao

Cancelamento

W 84%



Ouvidoria

R/



Principios

&

Responsabilidades

Controla o
Prazo
Regulamentar

@)



‘/AtGNd? e media a solugdo de reclamagoes v/ Atua preventivamente, participando da
de dltima instancia administrativa que nao avaliacdo dos processos de criacdo de
foram soluc!onadas pelo atendimento produto ou das alteracbes em projetos
habitual realizado por suas areas de e processos que possam impactar a
competéncia ou por quaisquer outros satisfagdo do cliente, apresentando

pontos de atendimento. propostas para assegurar a devida

v _ comunicagdo, a transparéncia e a

as reclamagdes recebidas de clientes, de resolucéo de conflitos.
orgaos reguladores e de 6rgaos de defesa

do consumidor. v Emite Relatério Semestral assinado

v . L _ pelo Ouvidor e pelo Diretor
Identifica principais motivos geradores de responsével, que fica a disposicdo do

insatisfacbes de clientes e apresenta BACEN pelo prazo de 5 anos.
medidas corretivas e de aprimoramento.

v Tem o objetivo de garantir a exceléncia

v indi 5 : )
Acompanha os indicadores de reclamacoes e no atendimento ao cliente.

as acodes corretivas e de melhorias, bem
como monitora a sua efetividade.

Rendimento/




;Q A OQuvidoria do Rendimento/ é uma

instancia independente, que atua de maneira a
reforcar a missdo de manter um relacionamento
proximo com o0s nossos clientes e de buscar, por
meio da tecnologia e com agilidade, as melhores

solucdes para diferentes estratégias de negaocio.

@ Atuamos tanto na andlise de nossas demandas quanto

na avaliacdo da qualidade do atendimento prestado. Além
disso, a Ouvidoria implementa processos complementares que
propiciam uma atuagao mais estratégica, tais como analise de

demandas recebidas por canais de defesa do consumidor.

No 1° semestre de 2025, a
Ouvidoria do Rendimento/
atendeu 323 demandas,

originadas tanto diretamente de

clientes e consumidores quanto por

intermédio de O0rgaos de defesa do

consumidor.

J Rendimento/
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@ Prazo de Solucéo

A Ouvidoria do Rendimento/ esta empenhada em responder as
manifestacbes com agilidade. Seguimos rigorosamente a
Resolucéo n° 4.860/2020, que define um prazo maximo de 10 dias
Uteis para a solucdo de demandas, e a SARB n°® 27/2023, que nos
orienta a solucionar pelo menos 50% das demandas em até 5 dias
Uteis. Nosso objetivo é ir além, buscando sempre o menor prazo
possivel para acolher, encantar e oferecer uma experiéncia de
exceléncia aos nossos clientes. Como demonstracdo de nosso

compromisso apresentamos o0 nossos resultados.

Tempo médio de atendimento

Demandas atendidas em até 5 dias

2

SO Pesquisa de Satisfacéo

Em conformidade com a Instrugcdo Normativa BCB N° 265/2022, a
pesquisa de satisfacdo é encaminhada automaticamente para 100%
dos manifestantes apds a finalizacdo do atendimento da Ouvidoria.
No 1° semestre de 2025, recepcionamos o retorno de 40/0 das
pesquisas encaminhadas.

Considerando uma escala de 1 a 5, a Ouvidoria do Rendimento/,
obteve nota média de 3,0 para solucdo apresentada e 3,0 para

gualidade do atendimento prestado.

Solucéo Apresentada pela Ouvidoria

Qualidade do Atendimento Prestado
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Canais
Externos



/ m‘mgOVbr\ indice de Solucéo 94,4%

E um plataforma de atendimento ao publico,
disponibilizada pelo Governo Federal e idealizada
pela Senacon Secretaria Nacional do Consumidor do Satisfacdo com o atendimento 3.0
Ministério da Justica.

Sua missdo principal é criar um espaco, onde 0s
consumidores podem apresentar suas reclamacdes,

T 7,8
como alternativa para solucionar conflitos entre as Prazo médio de resposta fize

instituicbes e consumidores e € monitorada pela
Secretaria Nacional do Consumidor. No 1° semestre

consumidor.gov.

&

de 2025, recepcionamos o total de 27 demandasdo/ Reclamacdes respondidas 100%

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

R/
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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 reclamacdes
procedentes.

A Ouvidoria do Rendimento/ é responsavel pelo acolhimento das
demandas registrada pelos clientes no RDR - Sistema de Registro de
Denuncias e Reclamac¢cbes do Banco Central do Brasil. O RDR é uma
plataforma que tem como objetivo o recebimento e processamento de
reclamacdes administrativas sobre a atuacdo de entidades que estéo

sujeitas ao mecanismo de controle ou regulamentacéo pelo 6rgéo proprio.

Demandas
Recepcionadas

Rendimento/



ReclameAQUI ¢ 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

Todas as empresas que ndo possuem pelo
menos 10 avaliacbes dentro do periodo

calculado ficam automaticamente como “Sem

Sem Reputagao Nao .
Reputacdo Definida” até que tenham insumos Definida Recomendada Ruim Regular Bom Otimo
suficientes por parte dos consumidores para Avaliagses <10 Nota <5,0 5>59 5> 7>79 8>10
gerar uma reputagao. elou

Recl bes.
respondidas <20%

Rendimento/ Rendimento/pay Rendimento/cambio
@ Bom 9 Otimo SeszfeiEiu;Z(;éo



Ouvidoria
em
NUumeros




No decorrer do primeiro semestre de 2025, o Servico de Atendimento ao Cliente (SAC) 1o
registrou o maior volume de demandas entre todos os canais de atendimento, incluindo Procon
plataformas internas e externas. Os demais canais, em ordem decrescente de volume, foram:

Reclame AQUI, Banco Central, Ouvidoria, Consumidor.gov e Procon. Com expediente de 1o

segunda a sexta-feira, das 8h as 18h em dias Uteis, nossa equipe dedica-se a analise de cada Consumidor.gov

demanda. O objetivo é determinar se a resolucéo € cabivel nos canais primarios, notadamente

nos casos em gque estes ndo foram contatados anteriormente, ou se a manifestacao requer Aoy

registro direto na Ouvidoria. Ouvidoria

Principais motivos de reclamacgdes Ao,
7% Banco Central
Remessa internacional 11%
m Cart&o 35% 5%
® Pagamento e liquidac&o ® 14% Reclame Aqui

Rendimento Online

Pagadoria 87%

m 33% SAC



R/ Melhoria continua

Melhoria

O papel fundamental
da Ouvidoria do
Rendimento/ € a
correcao dos fatores
gue motivaram as
demandas, para a
melhoria continua
dos NOSSos servigos.

Cada manifestacao
recebida, é uma
oportunidade valiosa
para aprimorarmos
NOSSOS Processos
internos de resolucao
e mediacédo de
conflitos.

Nosso objetivo ndo é
apenas acolher as
manifestacdes, mas
também assegurar
gue as demandas
sejam tratadas com
a maior eficacia
possivel.

Lealdade

Acreditamos que ao
solucionar as
demandas dos nossos
clientes, ndo apenas
resolvemos um
problema, mas
também reforcamos a
confianca e lealdade
com a nossa
Instituic&o.

Qualidade

Estamos dedicados a
fortalecer o dialogo
com nossos clientes e
a aprimorar a
qualidade dos nossos
servicos
continuamente.




R/ Atuacéo estratégica da Ouvidoria

ANALISE ESTRATEGIA ATUACAO

. Identificacéo Definicdes de Atuacido com as areas
Monitoramento da origem dos estra%égias genvolvidas
de Reclamagoes problemas

Selecéo dos Comité de Plano de acdo Acompanhamento

temas Relacionamento dos resultados
Reclamados




)
Quvidoria

() 0800 722 0132

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

y
N
Site das trés empresas: ) )
 Banco Rendimento "&
www.rendimento.com.br .
J Rendimento Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios S.A. % .._e_*}
www.rendimentocambio.com.br - \ N
v\‘;i“
: . N\
[l Rendimentopay Instituicdo de Pagamento S.A. : \gh
www.rendimentopay.com.br ' - :
-
\
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