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Introducao

Este relatorio visa apresentar as atividades desenvolvidas, no 2° semestre de 2023, SN

pela Ouvidoria do Grupo Rendimento, formada pelas seguintes empresas: rf . .ff.. [ =

Banco Rendimento S.A., Cotacdo D.T.V.M. S.A. e Rendimentopay Instituicdo Jr 5{;‘. j ,3_* :

de Pagamento S.A.. \ :: : w“ 2
L=

Em conformidade com a Resolugao CMN N° 4.860/2020, e com o .. ' : 7" Ntk ;ﬂ* :

disposto na Resolucdo BCB N° 28, de 23 de outubro de 2020, : 'll", p,s-%;

segue apresentacao do Relatdrio.
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R/ Nossa historia

’ BANCORENDIMENTO

1992

2002

2007

Constituicao do
Banco Rendimento.

O Banco Rendimento adquire a
Cotacao DTVM, maior distribuidora
de cambio turismo do Brasil.

A\

COTACAO
ON TIME

Banco Rendimento é reconhecido como o
melhor Conglomerado Financeiro no setor
de Middle Market pela FGV e, no mesmo
ano adquire a Action Cambio, ampliando a
nossa participacao no mercado de cambio
turismo.
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CAMMID CHANGE EXOHAMGE F u H n A c- n n
GETULIO VARGAS



R/ Nossa historia

2010

2011

Valor 1000

(“CA\"!‘AS(M?S&(Y@(S( SRSOO(S

2018

Fusao das duas empresas:

* Action DTVM.
« Cotacao DTVM.

= COTACAO

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

% agillitas

Banco Rendimento entra no Ranking Valor
1000 do Valor Econbmico nas categorias:

- Rentabilidade Sobre o Patrimonio (3°)
- Rentabilidade Operacional (4°)
- Operacdes de Crédito (9°).



R/ Nossa historia

2020

2022

2023

Banco Rendimento foi eleito o 2° maior
banco de Middle Market pelo

Estadao, em parceria com a Austin
Rating.

Cotacao foi certificada com o Selo da
ABRACAM, obtendo nota maxima em
Governanca e Compliance.

Banco Rendimento obteve nota maxima
na metodologia do Ranking Qualidade
das Ouvidorias das Instituicoes
Financeiras do Banco Central.

Recebemos o Prémio Inovacao da Abracam.

Criamos o Rendix, seu objetivo € permitir
que brasileiros fagam pagamentos via PIX
para vendas realizadas em estabelecimentos
comerciais no exterior, facilitando o dia-a-dia
de diferentes publicos atraves de solugbes
de pagamento, com seguranca, agilidade e a
um custo menor, com recebimento em D1.

Grupo Rendimento langa sua nova marca.

Rendimento/

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

Iniciamos a atividade do SAC - Servigo de
Atendimento ao Cliente.

Agillitas passa a ser Rendimento/pay.

Cotacao agora é Cotacdo Rendimento/cambio.

Rendimento/cambio



R/ Nossa identidade

N
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Proposito Misséao Viséo

Criar relactes de Encantar nossos Ser o parceiro ideal
confianca por meio clientes com solucdes dos nossos clientes,
de solucbes de sob medida. por meio da

Impacto que exceléncia no
enderecem as atendimento e da
necessidades de hoje busca constante pela
e antecipem as Inovacao.

demandas de amanha.



R/ Nossa identidade

Valores

Escuta ativa: Ouvimos
com atencao para superar
as expectativas dos
nossos clientes, parceiros
e colaboradores.

Espirito empreendedor:
Estamos sempre em busca de
oportunidades para inovar.

Eficiéncia: Cuidamos de
todos os detalhes para
entregar cada vez mais
agilidade e qualidade, com
seguranca.

Honestidade: Fazemos tudo
com transparéncia e nunca
renunciamos a ética.

Respeito: Prezamos por
um bom ambiente de
trabalho, valorizando a
colaboracéo e as relacoes
de confiangca com
colaboradores, parceiros e
clientes.

Responsabilidade: Agimos
sempre com equilibrio para
garantir a sustentabilidade
da companhia e das nossas
relacoes.



Atuacao da Ouvidoria

A Ouvidoria do Rendimento/ € uma instancia independente, que atua de maneira

N4 a reforcar a missao deste grupo de manter um relacionamento proOXimo com 0S Seus

C k/ clientes e de buscar por meio da tecnologia e da colaboracdo das diferentes areas de

negocio, a agilidade e as melhores solucdes para a satisfacdo de nossos clientes.

Atuamos tanto na analise de suas demandas quanto na avaliacdo da qualidade do atendimento
prestado. Alem disso, a Ouvidoria implementa processos complementares que propiciam uma atuacao

mais estratégica, tais como a analise de demandas recebidas diretamente ou, por outros canais.
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Principios e
Responsabilidades

= Acompanha os indicadores de reclamacbes e as
acoes corretivas e de melhorias, bem como monitora
a sua efetividade.

=7/ 4

= Atende e media a solucdo de reclamacfes de - ® Atua preventivamente, participando da avaliagao dos

Gltima instancia administrativa que ndo foram ||  processos de criagdo de produto ou das alteracoes <‘
solucionadas pelo atendimento habitual realizado ;  €m projetos e processos que possam impactar a = °
por suas areas de competéncia ou por quaisquer fy satisfacao do cliente, apresentando propostas para
outros pontos de atendimento. . assegurar a devida comunicacao, a transparéncia e

a realizacao de processos efetivos de resolucéo de
» Assegura o devido tratamento e a resposta as J conflitos.
reclamagoes recebidas de clientes, de 06rgaos s X
reguladores e de 6rgéos de defesa do consumidor. ~ ® Emite Relatorio Semestral assinado pelo Ouvidor e “
pelo Diretor responsavel, que fica & disposicdo do ¥

= |dentifica principais motivos geradores de BACEN pelo prazo de 5 anos. N
insatisfacoes de clientes e apresenta medidas A {
corretivas e de aprimoramento. = Visa a atingir, como objetivo, a EXCELENCIA no

atendimento ao cliente.



Demandas Recepcionadas

— Cotacao 119
Rendimento/ 264

Rendimento/pay 171

mCotacao mRendimento = Rendimento/pay

/.



Tempo Médio de Solucéao

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

No 2° semestre de 2023, conseguimos manter de forma efetiva o tempo meédio de solucéo de 3 dias
uteis em comparacdo com o 2° semestre de 2022. Como demonstracao de nosso compromisso
apresentamos 0 nosso tempo medio de solucdo desde o 2° semestre de 2018, cujos dados
semestrais podem ser apreciados no grafico abaixo.

2°SEM  1°SEM 2°SEM  1°SEM 2°SEM 1°SEM 2°SEM 1°SEM 2°SEM 1°SEM 2° SEM
2018 2019 2019 2020 2020 2021 2021 2022 2022 2023 2023




Rendimento/

Volumetria das demandas mensal

Demandas originadas em Sites de

defesa do consumidor
75

Banco Central 53

Sites de defesa do consumidor 207

TOtaI 260 JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO ~‘

==




Avaliacao de Qualidade

Em conformidade com a Instrucdo Normativa n° 265 de 31 de margco de 2022, do Banco Central - Dispde
sobre a avaliacdo direta da qualidade do atendimento prestado pelo componente organizacional de Ouvidoria a
clientes e usuarios e sobre a remessa dessas informacdes ao Banco Central do Brasil.

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

obteve nota media de 3,1 para solucao apresentada e 3,6 para qualidade do atendimento prestado.




Contato
@@ SAC Quvidoria
T

0800 721 5020 0800 722 0132

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

Site das trés empresas:

- Cotacao DTVM \
www.cotacao.com.br

-l Banco Rendimento = %gg
www.rendimento.com.br ‘ \ ‘*ﬁ“‘_’-
W
J Rendimentopay Instituicao de Pagamento S.A. : \¢e
www.rendimentopay.com.br ’ .

—
Rendimento/\






