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1. Apresentacao

O foco no cliente € um dos principais valores que guiam
nossa atuacao no dia a dia. Neste relatério gerencial de
resultados, vocé encontrara informacdes, numeros e acdes
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
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Atender as necessidades dos clientes, buscando as
melhores solugdes de forma inovadora e objetiva € o
desafio que move a TecBan em seus 38 anos de atuagao.

L] . .
Como servico essencial, somos um ponto de contato

imprescindivel para os milhdes de brasileiros que procuram
servicos financeiros todos os dias.

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




3. Nossa trajetoria

TecBan &

Implantagao
da Ouvidoria

N

Apoiar os bancos no
atendimento de seus
clientes e melhorarcada
vez mais a qualidade de
Servigos e processos

Expansao
do Canal

N~

Para os Consumidores
e Estabelecimentos
Comerciais

Expansao 10 anos
do Canal de atuagao
N~ N~
Para os Fornecedorese Orgulho e comemoragdes

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

Forte
atuacao
N~

Estratégia da
Ouvidoria na pandemia



3. Reconhecimentos

2011

Prémio Relatério Bancario
(Categoria Melhor Ouvidoria)

O§ MELHORES

CASES

Eou ORIA
NO BRASIL

2019

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

2014

Prémio Ouvidorias Brasil
(Destaque Ouvidoria Privada)

2019

Prémio Ouvidorias Brasil
(Projeto Migracéo | A Ouvidoria TecBan na Governancga de
um grande desafio com impacto na populagéo brasileira)
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2017

Prémio Ouvidorias Brasil

(Satisfagao de clientes como direcionador
estratégico)

2020

Prémio Ouvidorias Brasil
(A estratégia adotada pela Ouvidoria durante a pandemia do
COVID-19, contribuindo paraa continuidade dos negociose
garantindo os senigos financeirosa populagéo)
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4. Nossos numeros

Volume de manifestacoes por milhao de transacoes

Apesar do constante crescimento da empresa e dos volumes de transagdes, nota-se reducao consideravel
dos acionamentos no canal da Ouvidoria, demonstrando eficiéncia nas prestacdes dos servicos.

Em 2020, a Ouvidoria recebeu 0,3 manifestagdes por milhdo de transacgdes.
Conheca a evolucao dos resultados:

| |
Ouvidoria Caixas eletronicos ativos no parque Volume de transagoes
(jan a dez) (quantidade) Banco24Horas
(milhdes)
0.5 0,5 2020 EEE——— 23,770
2019 I 03765 2020 I 2.043
|
2018 I 23 030 2019 2.109
2018 I 1927
2017 21.167
2017 1.892
*Consideram terminais instalados no parque, com status afivo no ulimo dia do
2017 m2018 m2019 = 2020 periodo informado, excluindo os pontos afivos e instalados em laboratorios.
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4. Nossos numeros

50%

. ® Consumidores m Estabelecimentos Comerciais
VOIU me de aCIonamentos H Bancos Outras entidades*
Sociedade™ Fornecedor
Ao longo de 2020, a Ouvidoria recebeu 1414 ® Funcionarios

manifestagdes dos publicos de relacionamento.

Os principais manifestantes da Ouvidoria foram:

* Orgaos governamentais e imprensa.

** Cidadaos impactados direta ou indiretamente pelos
servigos da TecBan ou sugestdes de instalagdes de ATM



4. Prazos e solucoes

Embora a Ouvidoria TecBan néo seja
regulamentada, adota como boas praticas o
prazo de resolucao 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 em 2020:

16%

B 0-2dias

Bancos

Total:

275

3%

manifestagdes

W 3-5dias

7 6-10 dias

79%

TecBans”

Demais publicos

2%

9%

Total:

1148

manifestacdes

89%

" att 5dias ®™de6a10dias ™ acima de 10 dias
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5. Atuacao a favor dos clientes

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.

——m Fluxo de trabalho

Analise e Definicio das Planejamento
classificacao das ¢ das acoes de Acompanhamento

causas-raizes A ! ~
) y melhorias junto das implementag6es
das manifestagées
aos gestores

manifestagoes
recebidas




—& Participagcao em projetos

5. Atuacao a favor dos clientes
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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.

Melhoriade produtos

Auxiliar na redefinicdo da estratégia
de vendas de produto através da
avaliagdo dos drivers de escolha

dos potenciais clientes e a
percepcao destes potenciais
clientes com relagéo a TecBan.

Melhoriade software

Visa ldentificar oportunidades no
processo de Implantagao de
Aplicativo de equipamentos,
utilizando alguns principios de

abordagens colaborativas para definir
melhorias a ser implementadas;

Reducaode
reclamacées de clientes

Reunides gerenciais para
analisar os principais motivos
dos acionamentos dos clientes e
identificar oportunidades de
melhorais dos processos.
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6. Acoes relacionadas a pandemia

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

A Ouvidoria, atuando em home-office
desde o dia 16 de margo de 2020
assim como todas as areas
administrativas, tem tido um papel
importante neste pilar como canal de
atendimento em ultima instancia.

A empresa desenvolveu um plano focado em garantir a
integridade e o bem-estar de todos os seus colaboradores e
a oferta de seus produtos e servigos com todos os atributos

de qualidade e seguranca necessarios. De acordo com a empresa os niimeros de

Para isso, tem atuado em duas frentes: a prevengéo atendimentos ndo foram afetados pelo cenario
seguindo recomendagdes de 6rgdos competentese a da qu'd'm’ prlnC|paImente s€ anallsadf) 0
resposta, por meio da criacdo de frentes especificas para atendimentoa consumidores e outros publicos

lidar com eventuais impactos em cada pilar de negacio, externos, o que ca.ractenza 0 excelente |
onde um deles é o pilar de Clientes, Consumidores e trabalho que tem sido prestado pelos canais
Comunicag&o de atendimento corporativos.




7. Pesquisas de satisfacao

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

Além disso, com base nos resultados dessas \
pesquisas, promove e gerencia agdes em
resposta as necessidades apontadas.

Conheca a evolucao dos resultados da
Satisfacao Geral dos Clientes:

0 2020: 4,11
2019: 4,27/
2018: 4,24

(Médiados resultados.
Régua de avaliagéo de 1a 5)

Instituicoes Financeiras
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A
Consumidores
2020: 94
2019: 93
2018: 96
/  Estabelecimentos
(% dasnotas de 7 a 10) /,, Comerciais

2020: 36
2019: 85
2018: S0

Pesquisas (% das notas de 7 a 10)

de

Satisfacao
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8. Foruns executivos

Semanal Mensal Mensal Semestral

s v esss v aeesss v easss /) s

¥ Reunides de analise ®  Report executivo da Ouvidoria " Participagoes de grupos de ®  Alinhamentos com as Ouvidorias
critica da Ouvidoria para o diretor-geral trabalhos para reducao de dos Bancos Acionistas
" Membrodo Comité de reclamacgoes de clientes ®  Road Show com as principais
Ouvidorias Brasil da areas de interacdo da Ouvidoria
*ABRAREC desde 2009

*ABRAREC: Associaco Brasileira das Relagdes Empresa Clientes, a qual a TecBan é associada.
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8. Participacoes em eventos e artigos
Linked[T}]

.. TecBan
) TecBan®™ 44,691 seguidores
171° REUNIAO DO ABRAREC /~ ‘) TecBa@ 6 m - Editado
COMITE DE OUVIDORIAS Assocucio s ors Ontem a TecBan realizou pelo 5° ano consecutivo, de forma online, o encontro de ouvidores
DA ABRAREC promovido pela ABRAREC - Associacdo Brasileira das Relagdes Empresa Cliente.
O evento tratou sobre temas importantes no relacionamento com clientes frente ao cenario de
pandemia.

Christian Ommundsen, Head de CX da Ipsos Brasil, falou sobre “Recalculando a experiéncia
do cliente”, com foco nas alteragdes de comportamento das pessoas devido ao COVID-19.

A TeCBan realiZOU pelo 50 ano ConseCUtiVO, de forma Online, 0 encontro Marcos Mazzi, nosso.Gerente Executiv'o dq Banco24Horas da' TecBa.n, trouxe ?ten?a do

i . .. o comportamento do cliente no uso do dinheiro. Com o Coronavirus, o impacto néo foi
de Ouvidores prom ovido pela ABRAREC —ASSOCHQHO Brasileira das significativo na relagéo das pessoas com o dinheiro em termos de saque e valores. O

~ . Banco24Horas continua exercendo seu papel essencial na distribui¢do do dinheiro nos mais
Rela(}oes Em presa Cllente' de 23 mil caixas eletrénicos pelo pais.
i i Rogerio Melfi, Especialista em Novas Plataformas na TecBan, falou sobre Open Banking, seu

O evento tratOU SObre tem asim por’[antes no relaC|0nam ento com conceito, cronograma no Brasil e quais os impactos para os clientes das instituicées
ClienteS frente a0 Cenério de pandem ia. financeiras. A TecBan possui uma solugdo completa e segura, que acompanha todas as fases

de regulamentacdo, oferece suporte técnico, ambiente seguro e monitoramento da qualidade.
- n . . #TecBan #Banco24Horas #0penBanking #ABRAREC
Recalculando a experiéncia do cliente, com o foco nas alteracoes

de comportamentos das pessoas devido ao COVID-19; —
171 REUNIAO DO
®  Comportamento do cliente no uso do dinheiro fisico. Com o l> SIS ST
Coronavirus, o impacto nao foi significativo na relacdo das
pessoas com o dinheiro em termpos de saque e valores.
™ Open Banking, seu conceito, cronograma no Brasil e quais 0s Christian - Marcos Rogério
impactos para os clientes das instituicdes financeiras. et SO vk of
::.:_;L Te:Ba';l;és'
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8. Participacoes em eventos e artigos

Ouvidoria assegura o cliente
no foco das acoes da TecBan oot rsirade

Artigo publicado no site da ABO — Associacdo Brasileira dos Ouvidores,
destaca a trajetoria da Ouvidoria TecBan, as acles praticadas e o
compromisso com todos os publicos de relacionamento.

www.abonacional.org.br/artigo/289



8. Participacoes em eventos e artigos

Préemio Ouvidorias Brasil 2020

O evento foi iniciado com o IV Férum Ouvidorias Brasil, com os

seguintes painéis:

® (O avango da Ouvidoria no Brasil com o apoio da Alta Lideranca
(Ricardo Morishita Wada, Advogado e professor universitario);

" Painel dos Presidentes | “A Ouvidoria como Agente Ativo de
Transformacgéo da Empresa”. (Luis Gutiérrez, Presidente da
MAPFRE Seguros | Tatiane Panato, Presidente da Algar Tech).

Posteriormente, ocorreu a ceriménia de premiagdo na qual Ouvidoria TecBan foi reconhecida
na categoria Melhores avaliagdo em Inovagéo com o case ‘A estratégia adotada pela
Ouvidoria durante a pandemia do COVID-19, contribuindo para a continuidade dos negécios
e garantindo os servigos financeiros a populacao”.

www.abrarec.com.br/premioouvidoriasbrasil

ABRAREC /~ )

ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS \ p
RELACOES EMPRESA CLIENTE
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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

Linha Etica TecBan

0800900 8002
linhaeticatechan@contatoseguro.com.br
Canal seguro e imparcial para ratamento de
situagdes ou suspeitas de descumprimento
do Cddigo de Conduta da empresa.

Atendimento ao

Estabelecimento Comercial =
0800 286 8483
24 horas por dia, 7 dias por semana.

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

Atendimento CSC
Funcionarios (11) 3244-8400
ramal 5050

Fornecedores (11) 3244-8266
Atendimento 1° nivel para
questdes administrativas.

Atendimento ao Cliente
0800 024 0240

Canal exclusivo para
informacdes e reclamagdes
sobre servigos e operagdes
realizadas no Banco24Horas.




Ouvidoria TecBan
L

ouvidoria@techan.com.br



