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1. Apresentacao

O foco no cliente € um dos principais valores que guiam
nossa atuacao no dia a dia. Neste relatorio gerencial de
resultados, vocé encontrara informacdes, nimeros e acoes
gue enfatizam o papel da Ouvidoria TecBan em estabelecer
um canal bem-sucedido de contato com os diferentes
publicos com os quais interagimos cotidianamente.

Boa leitura!



2. Mensagem da Ouvidoria

Atender as necessidades dos clientes, buscando as
melhores solugdes de forma inovadora e objetiva é o
desafio que move a TecBan em seus 38 anos de atuacao.

Como servigo essencial, somos um ponto de contato imprescindivel para
os milhdes de brasileiros que procuram servigos financeiros todos os dias.

Por isso, entendemos que internalizar as necessidades de nossos
stakeholders e endereca-las de maneira agil e transparente é crucial
para o sucesso de nosso modelo de negdcios e, consequentemente,
para a inclusdo de milhdes de brasileiros que fazem uso de nossos
servicos todos os dias.




3. Nossa trajetoéria
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Implantagao
da Ouvidoria

Apoiar os bancos no
atendimento de seus
clientes e melhorar
cada vez mais a
qualidade de servigos
€ processos

Expansao
do Canal

Para 0s
Consumidores e
Estabelecimentos

Comerciais

Expansao
do Canal

Para os Fornecedores e
Funcionarios, com o objetivo
de conhecer as necessidades

destes publicos e identificar
oportunidades de melhorias

10 anos
de atuacao

Orgulho e
comemoragoes

Forte
atuacao

Estratégia da
Ouvidoria na
pandemia




3. Reconhecimentos

2011

Prémio Relatério Bancario
(Categoria Melhor Ouvidoria)

O§ MELHORES

CASES

1@c35ﬁ§?’

2014

Prémio Ouvidorias Brasil
(Destaque Ouvidoria Privada)

PE OUVIDORIA

NO BRASIL

]

2019
Lancamento do livro
“Os melhores cases de
ouvidoria no Brasil”
(Apresentado o case do prémio
conquistado em 2017)

2017

Prémio Ouvidorias Brasil

(Satisfagao de clientes como
direcionador estratégico)

2019

Prémio Ouvidorias Brasil

(Projeto Migragao | A Ouvidoria TecBan na

Governanga de um grande desafio com
impacto na populagao brasileira)

2020

Prémio Ouvidorias Brasil
(A estratégia adotada pela Ouvidoria durante a
pandemia do COVID-19, contribuindo para a
continuidade dos negdcios e garantindo os
servigos financeiros a populagéo)



4. Nossos nimeros TecBan "
Volume de manifestagcoes por milhao de transacoes

Apesar do constante crescimento da empresa e dos volumes de No primeiro semestre de 2021, a Ouvidoria recebeu
transacgdes, nota-se reducéo consideravel dos acionamentos no canal 0,3 manifestagoes por milhdo de transagoes.

da Ouvidoria, demonstrando eficiéncia nas prestacdes dos servigos. Conheca a evolugao dos resultados:

|
Ouvidoria Caixas eletronicos ativos no parque Volume de transagoes
2019 (quantidade) Banco24Horas (bilhes)
m 2020
] m 1° sem 2021
———— 0,5 1°sem 2021 I 03 766 1°sem 2021 [ 930 milhdes
] 0.4 —
- ’ 2020 |, 23,170 2020 I 2.043 -
0,3 0,3
2019 23.765 2019 2.109
2018 23.030 2018 1.927
*Consideram terminais instalados no parque, com status ativo no ultimo dia do
periodo informado, excluindo os pontos ativos e instalados em laboratérios. *até 30/06/2021.




4. Noss0os humeros
Volume de acionamentos

No 1° semestre de 2021, a Ouvidoria recebeu 462 manifestagoes dos publicos de relacionamento.

4% 3% 1%

4%
5%

* Orgéos governamentais e imprensa.
** Cidadaos impactados direta ou indiretamente pelos servigos da TecBan ou sugestdes de instalagdes de ATM

Consumidor
= Estabelecimento Comercial
= Bancos
Outras Entidades
= Fornecedor
= Sociedade
= Procon

= Funcionario

TecBaiz?)




4. Prazos e solugdes TecBan s+

Embora a Ouvidoria TecBan néo seja regulamentada, adota como boas praticas o prazo de resolugao estipulado pelo Banco Central (4860), que
é de até10 dias Uteis. Sabendo da importancia de auxiliar as instituices financeiras para o cumprimento do prazo, comprometemo-nos a
responder as manifestacdes dos Bancos em até 5 dias Uteis.

Seguem prazos cumpridos no primeiro semestre 2021:

Bancos Demais publicos m até 5 dias

m (-2 dias 40/
0 0 :

5% = 3.5 dias ® de 6 a 10 dias

acima de 10 dias

6-10 dias 10%

19%

Total:

363

manifestagdes

Total:

105

manifestagdes

76% 86%




5. Atuacao a favor dos clientes TecBan s

Quando entendemos 0s motivos que geram insatisfacdes, podemos ser mais assertivos em nosso atendimento.
A Ouvidoria com as areas responsaveis, define e acompanha as causas-raizes.

Fluxo de trabalho

Planejamento das ag¢oes
de melhorias junto
aos gestores

Andlise e classificagdo das Definigdo das causas-raizes
manifestagoes recebidas das manifestagoes

Acompanhamento

das implementagées

Participagao em projetos

Jornada de clientes Melhoria de produtos Melhoria de software Redugao de reclamagées de clientes
Estabelecer premissas para direcionar o Auxiliar na redefinicao da estratégia de Visa Identificar oportunidades no Reunides gerenciais para
relacionamento com clientes, considerando vendas de produto através da avaliagao processo de implantagéo de aplicativo de analisar os principais motivos dos
a sua visdo como foco central, suas dos drivers de escolha dos potenciais equipamentos, utilizando alguns principios acionamentos dos clientes e
particularidades de negdcio e oportunidades clientes e a percepgao destes potenciais de abordagens colaborativas para definir identificar oportunidades de

de melhoria nos processos envolvidos. clientes com relagéo a TecBan. melhorias a ser implementadas; melhorais dos processos.



6. Acoes relacionadas a pandemia
Atuacao da Ouvidoria

=2
fﬁr’q?p Forte atuagéo no grupo de gestao de crise;

COVID-19

090

@ Presente em todas as discussdes das frentes de trabalho; %%fp Grupo TecBan
Acionamentos

r\c;] Vigilante no cumprimento do proposito da empresa em
= “conectar ainda mais os bancos e a sociedade”; 7
Ccasos

consolidados a partir
de margo 2020

O|7_| Monitoramento diario da crise do Covid-19, contendo:
Quantidade de casos suspeitos, confirmados, recuperados,

afastamentos, monitoramento dos fornecedores e volumetria
dos canais de atendimento relacionados ao tema.
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7. Pesquisas de satisfacao

Atuacao da Ouvidoria

A Ouvidoria da TecBan é
responsavel por promover as
pesquisas de satisfagao junto
aos bancos, estabelecimentos
comerciais e consumidores.

Além disso, com base nos
resultados dessas pesquisas,
promove e gerencia

acOes em resposta as
necessidades apontadas.

Conhega a evolugao dos resultados
do NPS (Net Promoter Score):

Resultados das notas do
NPS é composto pelo indice

~ ] A de recomendagéo dos
Consumidores plblicos (notas 9 e 10) e
detratores (notas 0 e 6)
74
68 i I
2018 2019 2020
. _ Estabelecimentos
Instituicoes financeiras comerciais
72
64 69 78

11 1 - i

2018 2019 2020 I I

Pesquisas de 2018 2019 2020

TecBaﬁz?)

Satisfagado >



8. Foruns executivos

Analise critica

V4

Frequéncia: Semanal

Reunides de analise
critica da Quvidoria.

Reports

V4

Frequéncia: Mensal

Report executivo da Ouvidoria
para o diretor-geral.
Participacdo do Comité de

Ouvidorias Brasil da *ABRAREC.

(evento de agosto sera realizado
pela TecBan por webinar).

*ABRAREC: Associagao Brasileira das Relagdes Empresa Clientes, a qual a TecBan é associada.

Grupos de trabalhos

V4

Frequéncia: Mensal

= Participagdes de grupos de
trabalhos para redugéo de
reclamagdes de clientes.

TecBaiz?)

Alinhamentos

V4

Frequéncia: Periodica

= Reunides com as ouvidorias
dos bancos acionistas.

= Road Show com as principais
areas de interacdo da Ouvidoria.



9. Canais de atendimento

Ouvidoria TecBan
ouvidoria@tecban.com.br

Segunda a sexta-feira, das 9h as 18h
Formulario pagina da

Ouvidoria do site TecBan

o———

Atendimento ao
estabelecimento comercial
08002868483 * |

24 horas por dia, 7 dias por semana.

AA
7

Atendimento ao cliente

0800 024 0240

Canal exclusivo para informacdes e
reclamagdes sobre servigos e operagdes

o —

realizadas no Banco24Horas.

o
[nnnj
7=
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Linha ética TecBan

0800 900 8002
linhaeticatecban@contatoseguro.com.br
Canal seguro e imparcial para tratamento de
situagdes ou suspeitas de descumprimento
do Cddigo de Conduta da empresa.

Atendimento ao banco
(11) 4002 5053
Segunda a sexta-feira, das 8h as 20h.

Atendimento ao fornecedor
atendimentocsc@tecban.com.br

(11) 3244-8281. Segunda a sexta-feira, das 8h
as 18h. Canal exclusivo para atendimentos aos
fornecedores sobre duvida de pagamentos,
comprovantes e outras tratativas..
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