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1. Apresentacao

O relatério gerencial de resultados da Ouvidoria tem
como objetivo compartilhar informagoes, enfatizar os
principais volumes de acionamentos, prazos praticados
e apresentar as acoes realizadas no periodo.

Promover a satisfacao dos clientes é um dever de
todos e faz parte do DNA da TecBan!

Boa leitura!

TecBany”



2. Mensagem da Ouvidoria
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A TecBan esta presente na vida dos brasileiros ha 38 anos, com o
objetivo de criar valor para toda a sociedade. O modelo de negdcios do
grupo TecBan vai além da gestao do ciclo do dinheiro e tem como base

um sistema de economia compartilhada, de grande utilidade publica,
que otimiza ativos e processos.




2. Mensagem da Ouvidoria TecBan "

A valorizagao do relacionamento com o cliente sempre fez parte dos
principios da empresa e a Ouvidoria TecBan comprova isso.
O canal da Ouvidoria foi implantado sem nenhuma obrigatoriedade legal, pois

entendemos a importéncia de internalizar as necessidades dos clientes na
busca de oportunidades de melhorias dos produtos, processos e servigos da
empresa, colocando sempre o cliente — seja ele o consumidor final ou 0s
demais publicos de relacionamento — no foco das nossas agdes.




3. Nossa trajetéria TecBan "

10 anos > Orgulho e
de atuacgao comemoragdes.

Fornecedores e Funcionarios, com o objetivo
de conhecer as necessidades destes publicos e
identificar oportunidades de melhorias.

Expansao
do Canal

Expansao >> Para os Consumidores e
do Canal Estabelecimentos Comerciais.

Implantacio Apoiar os bancos no atendimento de
b dntaga >> seus clientes e melhorar cada vez mais
da Ouvidoria a qualidade de servigos e processos.



3. Reconhecimentos

2011

Prémio Relatério Bancario
(Categoria Melhor Ouvidoria)

2N

2017

Prémio Ouvidorias Brasil
(Satisfagéo de clientes como direcionador estratégico)

2N

2019

Prémio Ouvidorias Brasil

(Projeto Migrag&o | A Ouvidoria TecBan na Governanca de
um grande desafio com impacto na populagéo brasileira)

N

TecBany”

2014

Prémio Ouvidorias Brasil
(Destaque Ouvidoria Privada)

O§ MELHORES

CASES

PE OUVIDORIA

NO BRASIL

2019

Langamento do livro

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



4. Nossos numeros
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Satisfagcao com o
atendimento da Ouvidoria

A Ouvidoria tem como misséao, representar 0s
legitimos interesses dos publicos de
relacionamento, promovendo junto as areas
da empresa solucdes efetivas e agdes de
melhoria.

Na avaliagéo realizada pelos publicos que
acionaram a Ouvidoria no primeiro semestre
de 2020, obtivemos:

B Satisfeitos
B Insatisfeitos

13-

dos clientes, estao
satisfeitos com o
atendimento da Ouvidoria

B Recomendam
B Nzo recomendam

80,

dos clientes, recomendam
o atendimento da Ouvidoria



4. Nossos numeros
TecBa@

Volume de manifestagcdes por milhao de transacoes

Apesar do constante crescimento da empresa e dos volumes de transagdes, nota-se reducao consideravel dos acionamentos nos canais de
atendimento, demonstrando eficiéncia nas presta¢oes dos servicos.

No primeiro semestre de 2020, a Ouvidoria recebeu 0,4 manifestacdes por milhdo de transacdes. Conhega o histdrico dos volumes de acionamentos:

Ouvidoria Caixas eletrénicos ativos no parque Volume de transagdes
(jan a jun) (quantidade) Banco24Horas
(milhdes)

2020 T 23.311

0,5 0,5
2020 e 985+
04 04 2019 I 23.765
2019 I 2.109
I 23,
2018 23.030 2018 1.927
S 21,
2017 21.167 2017 I 1.892

*Consideram terminais instalados no parque, com status ativo no ultimo dia do .
m 2017 m2018 m2019 m 2020 periodo informado, excluindo os pontos ativos e instalados em laboratorios. ate 30/06/2020.




4. Nossos numeros

Volume de acionamentos

No primeiro semestre de 2020, a Ouvidoria recebeu
613 manifestagdes dos publicos de relacionamento e
prestou atendimento para 349 acionamentos, sendo
que 264 manifestacdes referiam-se a primeiro
contato com a empresa e foram direcionadas para
tratativa dos canais de 12 instancia.

Os principais manifestantes da Ouvidoria foram:

TecBany”

1%

m Consumidores

m Bancos

m Estabelecimentos Comerciais
Sociedade*
Funcionarios

* Cidadaos impactados direta ou indiretamente pelos servi¢os da TecBan ou sugestdes de instalagbes de ATM



4. Prazos e solucoes
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Embora a Ouvidoria TecBan néo seja
regulamentada, adota como boas praticas o
prazo de resolugao estipulado pelo Banco
Central (4433), que € de até10 dias Uteis.

Sabendo da importancia de auxiliar as
Instituicdes Financeiras para o cumprimento do
prazo, comprometemo-nos a responder as
manifestagdes dos Bancos em até 5 dias uteis.

Seguem prazos cumpridos no primeiro
semestre de 2020:

Bancos

18%

Total:

147

manifestagdes

78%

m0-2dias m3-5dias m6-10dias

Demais publicos

3%

12%

Total:

474

manifestagdes

85%

maté 5dias mde6a10dias macimade 10 dias



5. Atuacao a favor dos clientes
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Quando entendemos os motivos que geram insatisfagdes, podemos ser mais assertivos em nosso atendimento. A Ouvidoria com as areas

responsaveis, define e acompanha as causas-raizes.

Fluxo de trabalho

Analise e classificagao das

manifestagoes recebidas

Definicao das causas-raizes
das manifestagoes

Planejamento das ag¢oes
de melhorias junto
aos gestores

Acompanhamento
das implementagées

Participacao em projetos

Jornada de clientes

Estabelecer premissas para direcionar o
relacionamento com clientes, considerando
a sua visao como foco central, suas
particularidades de negdcio e oportunidades
de melhoria nos processos envolvidos.

Melhoria de produtos

Auxiliar na redefini¢do da estratégia de
vendas de produto através da avaliagéo
dos drivers de escolha dos potenciais
clientes e a percepgéo destes potenciais
clientes com relagéo a TecBan.

[

Melhoria de software

Visa Identificar oportunidades no
processo de Implantagéo de Aplicativo de
equipamentos, utilizando alguns principios
de abordagens colaborativas para definir

melhorias a ser implementadas;

i

Reducao de reclamagoes de clientes

Reunides gerenciais para
analisar os principais motivos dos
acionamentos dos clientes e
identificar oportunidades de
melhorais dos processos.



6. AcoOes relacionadas a pandemia

Como promove acesso aos servigos financeiros para mais de 140
milndes de brasileiros, sobretudo a populagédo de baixa renda, por
meio do Banco24Horas, a TecBan teve suas atividades caracterizadas
como servico essencial, durante a pandemia da Covid-19.

A empresa desenvolveu um plano focado em garantir a integridade e
0 bem-estar de todos os seus colaboradores e a oferta de seus
produtos e servigos com todos os atributos de qualidade e seguranca
necessarios. Para isso, tem atuado em duas frentes: a prevencao
seguindo recomendacdes de 6rgaos competentes e a resposta, por
meio da criacao de frentes especificas para lidar com eventuais
impactos em cada pilar de negocio, onde um deles € o pilar de
Clientes, Consumidores e Comunicacao.

TecBany”

A Ouvidoria, atuando em home-office desde o dia 16 de margo assim
como todas as areas administrativas, tem tido um papel importante
neste pilar como canal de atendimento em ultima insténcia. De acordo
com a empresa 0s numeros de atendimentos néo foram afetados pelo
cenario da Covid-19, principalmente se analisado o atendimento a
consumidores e outros publicos externos, o que caracteriza o
excelente trabalho que tem sido prestado pelos outros canais de
atendimento corporativos.




6. Pesquisas de satisfagcao TecBan &

A Ouvidoria da TecBan é responsavel pela gestao das pesquisas de satisfagéo das
Instituigdes Financeiras, Consumidores e Estabelecimentos Comerciais, com o
objetivo de avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes e identificar oportunidades de
melhorias para guiar a TecBan nas definicdes de agdes para aprimoramento de
seus negdcios e processos, considerando o ponto de vista dos clientes e parceiros.

No primeiro semestre de 2020, a TecBan estruturou todas as pesquisas de
satisfacdo de forma a captar as expectativas e atitudes esperadas em fungao do
cenario da pandemia. Entendemos a importancia de estarmos préximos dos nossos
clientes, especialmente neste momento, de modo a proporcionar uma melhor
experiéncia para 0s nossos clientes.




8. Foruns executivos

Semanal Mensal
= Reunides de analise critica = Report executivo da Ouvidoria
da Ouvidoria para o diretor-geral

=  Membro do Comité de Ouvidorias
Brasil da *ABRAREC

(evento de agosto sera realizado
pela TecBan por webinar)

*ABRAREC: Associacéo Brasileira das Relagbes Empresa Clientes, a qual a TecBan é associada.

Mensal

V4

= Participagdes de grupos de
trabalhos para redugéo de
reclamacdes de clientes

TecBany”

Semestral

V4

Alinhamentos com as Ouvidorias
dos Bancos Acionistas

Road Show com as principais
areas de interagao da Ouvidoria



9. Canais de atendimento TecBan "

Ouvidoria TecBan e———

ouvidoria@tecban.com.br r(l. ——eo Linha Etica TecBan
Segunda a sexta-feira, das 9h as 18h 0800 900 8002
Formulario pagina da Ouvidoria do site TecBan @ linhaeticatecban@contatoseguro.com.br
@E Canal seguro e imparcial para tratamento de
’Q' (o) ° situagdes ou suspeitas de descumprimento do

Codigo de Conduta da empresa.

Atendimentoao o—

Estabelecimento Comercial Lo
0800 286 8483 Q " ———e Atendimento ao Banco
24 horas por dia, 7 dias por semana. — 1 ° o (11) 4002 5053
|.ﬂ.ﬂ.ﬂ.| Segunda a sexta-feira, das 8h as 20h.
=! —
Atendimento ao Cliente e————— ——e Atendimento CSC
0800 56 2400 Funcionarios (11) 3244-8400 ramal 5050
Canal exclusivo para informacdes e @ M= Fornecedores (11) 3244-8266
reclamagdes sobre servigos e operacoes — Ely Atendimento 1° nivel para questdes
realizadas no Banco24Horas. administrativas.




Ouvidoria TecBan TecBano

ouvidoria@tecban.com.br



