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Introdução

Este Relatório está em conformidade com as Resoluções

CMN nº 4860/2020 e BCB nº 28/2020, e com as diretrizes

no Normativo SARB nº 27/2023.

Apresentamos as atividades desenvolvidas no

2º semestre de 2025 pela Ouvidoria do Rendimento/,

que é formado pelas seguintes empresas:

• Banco Rendimento S.A

• Rendimentopay Instituição de Pagamento S.A.

• Rendimento Distribuidora de Títulos e Valores

Mobiliários S.A.



Propósito Missão Visão

Impulsionar os negócios 

dos clientes, com 

soluções financeiras 

inteligentes.

Oferecer soluções 

financeiras com 

proximidade, agilidade 

e excelência.

Ser o parceiro 

financeiro ideal para 

os nossos clientes.

Nossa identidade



Valores

Ética: Atuamos com 

honestidade, 

transparência e 

integridade em todas as 

nossas ações. Atitudes 

e comportamentos.

Empreendedorismo: 

detectamos 

oportunidades e 

melhorias, gerando valor 

para os negócios.

Excelência: superamos 

as expectativas dos 

nossos clientes com 

agilidade e segurança nas 

nossas entregas.

Sustentabilidade 

Financeira: buscamos o 

crescimento responsável 

dos negócios com 

rentabilidade.

Meritocracia: valorizamos 

o empenho, a dedicação, e 

o trabalho em equipe, 

reconhecendo aqueles que 

se destacam por atingir e 

superar resultados.

Nossa identidade



Especialistas 
em soluções financeiras 
feitas sob medida

Desde a sua fundação, em 1992, o Banco 

Rendimento tem um relacionamento próximo com os 

seus clientes e busca, com tecnologia e agilidade, 

encontrar as melhores soluções para diferentes 

estratégias de negócio.

Empresas do grupo:



Canais de 

Atendimento



SAC - Serviço de atendimento ao cliente

0800 721 5020

www.rendimento.com 

www.rendimentocambio.com.br 

sac@rendimento.com.br

0800 721 5020
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Demandas 

Atendidas
2.670

O SAC (Serviço de Atendimento ao Cliente) é um canal

primário de atendimento, dedicado a atender informações,

cancelamentos e reclamações de nossos Clientes.

Nosso propósito central é garantir a plena satisfação e o

fortalecimento do relacionamento com nosso clientes.

Em cumprimento ao normativo de, SARB nº 27/2023,

compartilhamos as seguintes informações a respeito dos

canais de atendimento.

85%

13%
2%

Informação

Reclamação

Cancelamento



Ouvidoria



Controla o 

Prazo 

Regulamentar

Princípios

& 

Responsabilidades 

Ouvidoria



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.

Tem o objetivo de garantir a excelência

no atendimento ao cliente.

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.



No 1º semestre de 2025, a 

Ouvidoria do Rendimento/ 

atendeu           demandas, 

originadas tanto diretamente de 

clientes e consumidores quanto por 

intermédio de órgãos de defesa do 

consumidor.

Atuamos tanto na análise de nossas demandas quanto

na avaliação da qualidade do atendimento prestado. Além

disso, a Ouvidoria implementa processos complementares que

propiciam uma atuação mais estratégica, tais como análise de

demandas recebidas por canais de defesa do consumidor.

A Ouvidoria do Rendimento/ é uma

instância independente, que atua de maneira a

reforçar a missão de manter um relacionamento

próximo com os nossos clientes e de buscar, por

meio da tecnologia e com agilidade, as melhores

soluções para diferentes estratégias de negócio.
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Pesquisa de Satisfação

Em conformidade com a Instrução Normativa BCB Nº 265/2022, a

pesquisa de satisfação é encaminhada automaticamente para 100%

dos manifestantes após a finalização do atendimento da Ouvidoria.

No 1º semestre de 2025, recepcionamos o retorno de das

pesquisas encaminhadas.

Considerando uma escala de 1 a 5, a Ouvidoria do Rendimento/,

obteve nota média de 3,6 para solução apresentada e 3,8 para

qualidade do atendimento prestado.

Solução Apresentada pela Ouvidoria

Qualidade do Atendimento Prestado

2%

Prazo de Solução

A Ouvidoria do Rendimento/ está empenhada em responder as

manifestações com agilidade. Seguimos rigorosamente a

Resolução nº 4.860/2020, que define um prazo máximo de 10 dias

úteis para a solução de demandas, e a SARB nº 27/2023, que nos

orienta a solucionar pelo menos 50% das demandas em até 5 dias

úteis. Nosso objetivo é ir além, buscando sempre o menor prazo

possível para acolher, encantar e oferecer uma experiência de

excelência aos nossos clientes. Como demonstração de nosso

compromisso apresentamos o nossos resultados.

Tempo médio de atendimento

Demandas atendidas em até 5 dias 

4
dias

3,6

3,871%



Canais 

Externos



É um plataforma de atendimento ao publico,

disponibilizada pelo Governo Federal e idealizada

pela Senacon Secretaria Nacional do Consumidor do

Ministério da Justiça.

Sua missão principal é criar um espaço, onde os

consumidores podem apresentar suas reclamações,

como alternativa para solucionar conflitos entre as

instituições e consumidores e é monitorada pela

Secretaria Nacional do Consumidor. No 2º semestre

de 2025, recepcionamos o total de demandas do

consumidor.gov.

É um dos mais conhecidos órgãos de defesa do consumidor do país. Tem

como missão principal, equilibrar e harmonizar as relações entre consumidores

e fornecedores e, por objetivo, elaborar e executar a política de proteção e

defesa dos consumidores e estão espalhados pelo território nacional. Entre

outras ações, cabe a eles mediar a relação entre consumidores e empresas

quando clientes insatisfeitos buscam o seu apoio. O volume de entradas em

nosso canal Procon foi de demandas.

Índice de Solução             94,8%

Satisfação com o atendimento 1,6

Prazo médio de resposta
6,1 

dias

Reclamações respondidas 100%

15

21



A Ouvidoria do Rendimento/ é responsável pelo acolhimento das

demandas registrada pelos clientes no RDR - Sistema de Registro de

Denúncias e Reclamações do Banco Central do Brasil. O RDR é uma

plataforma que tem como objetivo o recebimento e processamento de

reclamações administrativas sobre a atuação de entidades que estão

sujeitas ao mecanismo de controle ou regulamentação pelo órgão próprio.

No Ranking de Reclamações do

Banco Central, o conglomerado

Rendimento permaneceu na listas

de Instituições financeiras que

possuem menos de 30 reclamações

procedentes.
77 Demandas 

Recepcionadas 92% Demandas 

Improcedentes



é considerado o maior site brasileiro de reclamações de atendimento de compra, venda,

produtos e serviços. Todas as empresas registradas no Reclame AQUI possuem uma reputação que é

apresentada publicamente para todos os usuários que acessam o site. Baseado nas avaliações dos

consumidores, a plataforma analisa alguns critérios para a formulação da reputação e nota de avaliação. A

reputação do Reclame AQUI é gerada através do resultado de uma fórmula que leva em consideração a

opinião dos consumidores que avaliam as empresas, conforme exemplo:

Todas as empresas que não possuem pelo

menos 10 avaliações dentro do período

calculado ficam automaticamente como “Sem

Reputação Definida” até que tenham insumos

suficientes por parte dos consumidores para

gerar uma reputação.

? Sem Reputação 

Definida 

. .



Ouvidoria 

em 

Números



No decorrer do primeiro semestre de 2025, o Serviço de Atendimento ao Cliente (SAC)

registrou o maior volume de reclamações entre todos os canais de atendimento, incluindo

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

segunda a sexta-feira, das 8h às 18h em dias úteis, nossa equipe dedica-se à análise de cada

demanda. O objetivo é determinar se a resolução é cabível nos canais primários, notadamente

nos casos em que estes não foram contatados anteriormente, ou se a manifestação requer

registro direto na Ouvidoria.
7%

Ouvidoria

26%

Reclame Aqui

3%

Consumidor.gov

2%

Procon

11%

Banco Central

51%

SAC

Principais motivos de reclamações 

36%

33%

30%

Cartão

Pagamento e liquidação

Remessa internacional



O papel fundamental 
da Ouvidoria do 
Rendimento/ é a 
correção dos fatores 
que motivaram as 
demandas, para a 
melhoria contínua 
dos nossos serviços.

Melhoria Acolher

Cada manifestação 
recebida, é uma 
oportunidade valiosa 
para aprimorarmos 
nossos processos 
internos de resolução 
e mediação de 
conflitos.

Oportunidade

Nosso objetivo não é  
apenas acolher as 
manifestações, mas 
também assegurar 
que as demandas 
sejam tratadas com 
a maior eficácia 
possível.

Lealdade

Acreditamos que ao 
solucionar as 
demandas dos nossos 
clientes, não apenas 
resolvemos um 
problema, mas 
também reforçamos à
confiança e lealdade 
com a nossa 
Instituição.

Qualidade

Estamos dedicados a 

fortalecer o diálogo 

com nossos clientes e 

a aprimorar a 

qualidade dos nossos 

serviços 

continuamente. 

Melhoria continua 



Atuação estratégica da Ouvidoria 

ANÁLISE

Monitoramento 
de Reclamações

Seleção dos 
temas 

Reclamados

Identificação 
da origem dos 

problemas

Definições de 
estratégias

Comitê de 
Relacionamento

Atuação com as áreas 
envolvidas

Acompanhamento 
dos resultados

ESTRATÉGIA ATUAÇÃO

Plano de ação

01

02

03

04

05

06

07

08



Ouvidoria

0800 722 0132 

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

Site das três empresas:

 Banco Rendimento 

www.rendimento.com.br

 Rendimento Distribuidora de Títulos e Valores Mobiliários S.A.

www.rendimentocambio.com.br

 Rendimentopay Instituição de Pagamento S.A. 

www.rendimentopay.com.br


