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Introdução

Este relatório visa apresentar as atividades desenvolvidas, no 2º semestre de 2023,

pela Ouvidoria do Grupo Rendimento, formada pelas seguintes empresas:

Banco Rendimento S.A., Cotação D.T.V.M. S.A. e Rendimentopay Instituição

de Pagamento S.A..

Em conformidade com a Resolução CMN Nº 4.860/2020, e com o

disposto na Resolução BCB Nº 28, de 23 de outubro de 2020,

segue apresentação do Relatório.



Constituição do 

Banco Rendimento.

1992

O Banco Rendimento adquire a 

Cotação DTVM, maior distribuidora 

de câmbio turismo do Brasil.

2002

Banco Rendimento é reconhecido como o 

melhor Conglomerado Financeiro no setor 

de Middle Market pela FGV e, no mesmo 

ano adquire a Action Câmbio, ampliando a 

nossa participação no mercado de câmbio 

turismo.

2007
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Fusão das duas empresas:

• Action DTVM.

• Cotação DTVM.

2010

Nasce a empresa Agillitas focado 

em criar soluções de pagamentos 

inovadoras.

2011

Banco Rendimento entra no Ranking Valor 

1000 do Valor Econômico nas categorias:

• Rentabilidade Sobre o Patrimônio (3º)

• Rentabilidade Operacional (4º)

• Operações de Crédito (9º).

2018
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Banco Rendimento foi eleito o 2º maior 

banco de Middle Market pelo 

Estadão, em parceria com a Austin 

Rating.

Cotação foi certificada com o Selo da 

ABRACAM, obtendo nota máxima em 

Governança e Compliance.

Banco Rendimento obteve nota máxima 

na metodologia do Ranking Qualidade 

das Ouvidorias das Instituições 

Financeiras do Banco Central.

2020

Recebemos o Prêmio Inovação da Abracam.

Criamos o Rendix, seu objetivo é permitir 

que brasileiros façam pagamentos via PIX 

para vendas realizadas em estabelecimentos 

comerciais no exterior, facilitando o dia-a-dia 

de diferentes públicos através de soluções 

de pagamento, com segurança, agilidade e a 

um custo menor, com recebimento em D1.

Grupo Rendimento lança sua nova marca.

2022

Criamos o Novo Canal de Denúncias operado pela 

empresa Contato Seguro.

Iniciamos a atividade do SAC - Serviço de 

Atendimento ao Cliente.

Agillitas passa a ser Rendimento/pay. 

Cotação agora é Cotação Rendimento/câmbio.

2023

Nossa história



Propósito Missão Visão

Criar relações de 

confiança por meio 

de soluções de 

impacto que 

enderecem as 

necessidades de hoje 

e antecipem as 

demandas de amanhã.

Encantar nossos 

clientes com soluções 

sob medida.

Ser o parceiro ideal 

dos nossos clientes, 

por meio da 

excelência no 

atendimento e da 

busca constante pela 

inovação.
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Valores

Escuta ativa: Ouvimos 

com atenção para superar 

as expectativas dos 

nossos clientes, parceiros 

e colaboradores.

Espírito empreendedor: 

Estamos sempre em busca de 

oportunidades para inovar.

Eficiência: Cuidamos de 

todos os detalhes para 

entregar cada vez mais 

agilidade e qualidade, com 

segurança.

Honestidade: Fazemos tudo 

com transparência e nunca 

renunciamos à ética.

Respeito: Prezamos por 

um bom ambiente de 

trabalho, valorizando a 

colaboração e as relações 

de confiança com 

colaboradores, parceiros e 

clientes.

Responsabilidade: Agimos 

sempre com equilíbrio para 

garantir a sustentabilidade 

da companhia e das nossas 

relações.

Nossa identidade



Atuação da Ouvidoria

Atuamos tanto na análise de suas demandas quanto na avaliação da qualidade do atendimento

prestado. Além disso, a Ouvidoria implementa processos complementares que propiciam uma atuação

mais estratégica, tais como a análise de demandas recebidas diretamente ou, por outros canais.

A Ouvidoria do Rendimento/ é uma instância independente, que atua de maneira

a reforçar a missão deste grupo de manter um relacionamento próximo com os seus

clientes e de buscar por meio da tecnologia e da colaboração das diferentes áreas de

negócio, a agilidade e as melhores soluções para a satisfação de nossos clientes.



Princípios e 

Responsabilidades 

 Atende e media a solução de reclamações de

última instância administrativa que não foram

solucionadas pelo atendimento habitual realizado

por suas áreas de competência ou por quaisquer

outros pontos de atendimento.

 Assegura o devido tratamento e a resposta às

reclamações recebidas de clientes, de órgãos

reguladores e de órgãos de defesa do consumidor.

 Identifica principais motivos geradores de

insatisfações de clientes e apresenta medidas

corretivas e de aprimoramento.

 Acompanha os indicadores de reclamações e as

ações corretivas e de melhorias, bem como monitora

a sua efetividade.

 Atua preventivamente, participando da avaliação dos

processos de criação de produto ou das alterações

em projetos e processos que possam impactar a

satisfação do cliente, apresentando propostas para

assegurar a devida comunicação, a transparência e

a realização de processos efetivos de resolução de

conflitos.

 Emite Relatório Semestral assinado pelo Ouvidor e

pelo Diretor responsável, que fica à disposição do

BACEN pelo prazo de 5 anos.

 Visa a atingir, como objetivo, a EXCELÊNCIA no

atendimento ao cliente.



Cotação

264

171

119

Demandas Recepcionadas 

TOTAL 554



Conforme estabelecido na Resolução nº 4.860, de 23 de outubro de 2020, o prazo regulatório de

solução é de até 10 dias úteis, a Ouvidoria do Rendimento/, tem como objetivo responder as

manifestações no menor tempo possível, prezando o compromisso de acolher, encantar e

proporcionar uma excelente experiência aos nossos manifestantes.

No 2º semestre de 2023, conseguimos manter de forma efetiva o tempo médio de solução de 3 dias

úteis em comparação com o 2º semestre de 2022. Como demonstração de nosso compromisso

apresentamos o nosso tempo médio de solução desde o 2º semestre de 2018, cujos dados

semestrais podem ser apreciados no gráfico abaixo.

Tempo Médio de Solução 



Demandas originadas em Sites de 
defesa do consumidor

Sites de defesa do consumidor 

Banco Central

Total

53

207

260

Volumetria das demandas mensal 



Avaliação de Qualidade 

Em conformidade com a Instrução Normativa nº 265 de 31 de março de 2022, do Banco Central - Dispõe

sobre a avaliação direta da qualidade do atendimento prestado pelo componente organizacional de Ouvidoria a

clientes e usuários e sobre a remessa dessas informações ao Banco Central do Brasil.

Considerando uma escala de 1 a 5, onde 1 é a pior nota, e 5 a nota máxima, a Ouvidoria do Rendimento/,

obteve nota média de 3,1 para solução apresentada e 3,6 para qualidade do atendimento prestado.

Solução Apresentada pela Ouvidoria 3,1

Qualidade do Atendimento Prestado 3,6



Contato        

SAC                 Ouvidoria

0800 721 5020 0800 722 0132 

Segunda à sexta (exceto feriados) das 9h às 18h Horário de Brasília.

Site das três empresas:

 Cotação DTVM 

www.cotacao.com.br

 Banco Rendimento 

www.rendimento.com.br

 Rendimentopay Instituição de Pagamento S.A. 

www.rendimentopay.com.br




