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Relatério da Ouvidoria

TecBan

1. Apresentacao

O objetivo do relatorio € compartilhar as
acoes realizadas e desenvolvidas para 0s
stakeholders, informacdes sobre as
atribuicoes da Ouvidoria e os resultados
atingidos no 2° semestre de 2022.

Prezamos pela transparéncia, a empatia e
0 respeito ao promover a voz do cliente
dentro da organizacao.

BOA LEITURA!



TecBan

2. Mensagem da ouvidoria

Com 40 anos de experiéncia, a TecBan € uma empresa de solucdes
gue integram o fisico e o digital para tornar o ecossistema econémico
do pais mais eficiente e ampliar a inclusao financeira das pessoas.
Temos capilaridade, conectividade, seguranca e confianca dos
publicos com os quais nos relacionamos. A sociedade sabe que pode
contar conosco para ter acesso aos servicos financeiros e seguiremos
cumprindo nosso propodsito pelos diversos canais que oferecemos.

E neste contexto que a Ouvidoria TecBan contribui para assegurar que

0S compromissos estao sendo cumpridos em toda a cadeia de
relacionamento, promovendo solucdes efetivas e agcdes de melhorias.
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3. Nossa trajetoria

TecBan

2009 2011 2017

Implantacao Expanséo do Expanséo do
da Ouvidoria canal canal

Para os fornecedores e
funcionarios, com o objetivo
de conhecer as necessidades

destes publicos e identificar
oportunidades de melhorias.

Para os consumidores
e estabelecimentos
comerciais.

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

2020

Fortalecimento
da cultura

Forte atuacao

Estratégia da
Ouvidoria na
pandemia.

PAONRS

10 anos de
atuacao

Orgulho e comemoracoes.

Disseminar conhecimentos e
boas praticas na busca de
acdes que contribuam para

2022

Ouvidoria End
to End

Clientes representados na
cadeia de valor da TecBan.

melhores experiéncias dos

clientes.
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3. Reconhecimentos TecBan

O§ MELHORES

CASES

PE OUVIDORIA

NO BRASIL

]

2011 2014 2017 2019

Prémio Relatdério Bancario Prémio Ouvidorias Brasil Prémio Ouvidorias Brasil Langcamento do livro “Os melhores
(Categoria “Melhor Ouvidoria®) (Destaque Ouvidoria Privada) (Satisfacdo de clientes como cases de Ouvidoria no Brasil”
direcionador estratégico) (Apresentado o case do prémio conquistado em 2017)

2019 2020 2021 2022

Prémio Ouvidorias Brasil Prémio Ouvidorias Brasil Prémio Ouvidorias Brasil Prémio Ouvidorias Brasil
(Projeto Migragéo | A Ouvidoria TecBan na (A estratégia adotada pela Ouvidoria durante a (Exceléncia na Satisfacao | (Ouvidoria End to End | Clientes
governanga de um grande desafio com pandemia do COVID-19, contribuindo para a Ouvidoria TecBan como promotora representados na cadeia de valor
impacto na populacao brasileira) continuidade dos negdcios e garantindo os servigos para o alcance de altos indices de da TecBan)
financeiros a populagéo) recomendacgéao de seus clientes)
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4. Nossos numeros

Volume de manifestacdes
por milhdo de transacoes

TecBan

: Caixas eletronicos ativos no parque*
Apesar do constante crescimento da empresa e dos

- - (quantidade)
volumes de transacdes, percebemos uma reducao
consideravel no niamero de solicita¢cdes no canal da
Ouvidoria, 0 que é resultado da eficiéncia nas 2022 [, 2.184
restacdes dos NOSSOS Servigos.
BE=ey ¢ 2021 | 24.193
vidoriar manif 0 r
Er_n %022, a Ou d? arecebeu 0,3 manifestagdes po 2020 23.770
milh&o de transacdes.
. ~ 2019
Olha s6 a evolucao dos nossos resultados: 23.765
*Consideram terminais instalados no parque, com status ativo no ultimo dia do
OUVidO ria periodo informado, excluindo os pontos ativos e instalados em laboratérios.
2019 2020

Populacao atendida (em milhdes)

m2021 m2022

04 04 2022 I 153
03 03

2021 I 151
2020 143

2019 140

*Equivalente a 71,8% da populacao brasileira.
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TecBan

9, 4
1% 0,4%

4. Nossos numeros

Volume de acionamentos

Em 2022, a Ouvidoriarecebeu 1.126 manifestacdes
dos publicos de relacionamento:

= Consumidor = Banco

= Estabelecimento Comercial Outras Entidades *
= Procon = Sociedade **

= Funcionario = Fornecedor

* Orgéos governamentais e imprensa.
** Cidaddos impactados direta ou indiretamente pelos servigos da
TecBan ou sugestdes de instalacbes de ATM
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4. Prazos e solucdes TecBan

Mesmo que a Ouvidoria TecBan néo seja regulamentada, adotamos como
boas praticas o prazo de resolucéo estipulado pelo Banco Central (4860),
gue é de até 10 dias uteis. Sabemos a importancia de auxiliar as instituicées
financeiras para o cumprimento do prazo e temos 0 compromisso de
responder as manifestacdes dos bancos em até 5 dias uteis.

Os prazos cumpridos no primeiro semestre de 2022 foram:

Bancos .- Demais publicos sl
190 = eces 0 m 3.5 dias
6% 1%

m 3-5 dias
m6-10 dias 9% H6-10 dias

E acima de 10 dias

16%

Total:

343

manifestacdes manifestagdes

0
924 714%
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5. Atuacao a favor TecBan
dos clientes

Quando entendemos os motivos que geram insatisfacdes, podemos ser
mais assertivos em nosso atendimento. A Ouvidoria, junto as areas
responsaveis, define e acompanha as causas-raizes das reclamacdes.

Participacéo em projetos:

V\Q\ 70N
& 43 2D s

v
Aculturamento dos Cadeira do Jornada de ingresso Estudo para ampliacéo
funcionarios cliente da TecBan da Ouvidoria
Disseminar conceitos e boas Atuar como representante do Medir a experiéncia de novos Avaliar novas oportunidades
praticas de cultura de valorizacéo cliente nos projetos, clientes ao ingressarem na de atuacao do canal.
de clientes para a organizacao. estabelecendo a¢bes para ter o TecBan, mobilizando as areas
cliente sempre representado na para melhorias continuas.

estratégia e a¢des da companhia.
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6. Fortalecimento da cultura

Campanha Clientiza

A cultura organizacional € fundamental para reunir habitos, comportamentos, crencas e valores de
uma empresa. As empresas com uma cultura solida tém mais engajamento e motivacao dos
colaboradores.

Sabendo da importancia deste tema, a Ouvidoria TecBan promoveu pelo quarto ano consecutivo uma
campanha destinada aos funcionarios e terceiros da empresa, para demonstrar a utilizacdo da cultura
clientiza, que é o principal pilar da empresa.

O tema consiste em atender as necessidades dos clientes, equilibrando-as com a sustentabilidade do
negocio. A acao permitiu conhecer as boas praticas e a capacidade de inovacdo dos atendimentos
prestados em toda a organizacao, que resultaram na satisfacdo e encantamento dos clientes.

As inscricGes foram voluntérias, por meio de ac¢des individuais ou em grupos/projetos. Todas as
regras estabelecidas foram compartilhadas por meio de um regulamento da campanha e
acompanhadas pela comisséo avaliadora dos cases, formada por representantes de diversas areas
da empresa, isentas as participacdes. Os cases vencedores foram divulgados internamente nos
canais de comunicacéo oficiais da companhia, incentivando as boas praticas adotadas.

Relatério da Ouvidoria
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7. Pesquisa de satisfacao

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

Alem disso, com base nos resultados dessas
pesquisas, o setor viabiliza e gerencia acoes em
resposta as necessidades analisadas.

Os resultados das notas do NPS sao compostos
pelo indice de recomendacao dos publicos e
percentual de promotores (notas 9 e 10) menos o
percentual de detratores (notas O e 6).

Evolucéo dos resultados do NPS (Net Promoter Score):

Relatério da Ouvidoria

INSTITUICOES
FINANCEIRAS

2022

92

2021

2020

CONSUMIDORES

2022

73

71

2020

74

TecBan

ESTABELECIMENTOS
COMERCIAIS

2022

67

72

2020

70




8. Participacao
em eventos

Comité Internacional de Ouvidorias

A TecBan realizou pelo sétimo ano consecutivo, de
forma on-line, a reunido do Comité Internacional de
Ouvidorias, promovido pela ABRAREC — Associagao
Brasileira das Relacdes Empresa Cliente. O evento
trouxe tendéncias importantes que vao revolucionar o
mercado. Tivemos as participacdes dos Ouvidores
das empresas IBM, Vivo e Hospital AC Camargo, que
enriqueceram as discussoes.

SAIBA MAIS

Relatério da Ouvidoria

ESTA CHEGANDO A

a Reunido do Comité
1 Internacional de Ouvidorias/
Ombudsman da ABRAREC

PRESENCAS CONFIRMADAS

Ouvidora da TecBan Head de Inovagao da TecBan

PARTICIPE VOCE TAMBEM!

DATA HORARIO TRANSMISSAO

24/08 17h15  (ocAL ONLNE

AAAAAAAAAA

TecBan

TecBan
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https://www.linkedin.com/posts/tecban_a-tecban-realizou-pelo-7%C2%BA-ano-consecutivos-activity-6970475403480035328-sACB/?utm_source=share&utm_medium=member_desktop

9. FOoruns executivos

TecBan

Analise critica

Reports

Grupos de trabalhos

Alinhamentos

]

Frequéncia: semanal
Reunides de analise critica
da Ouvidoria.

]

Frequéncia: mensal
Report executivo da
Ouvidoria para o
Diretor Geral.

]

Frequéncia: bimestral

Participacdes de grupos de

trabalhos para reducéo de
reclamacdes de clientes.

]

Frequéncia: periddica
Reunides com as ouvidorias
dos bancos acionistas.

Road Show com as principais
areas de interacdo da Ouvidoria.

Participacdo do Comité
Internacional de Ouvidorias da
ABRAREC.

*ABRAREC: Associacdo Brasileira das Relac6es Empresa Clientes, a qual a TecBan € associada.
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10. Canais de atendimento

OUVIDORIA TECBAN ATENDIMENTO AO
ESTABELECIMENTO

ouvidoria@tecban.com.br COMERCIAL

Segunda a sexta-feira, das 9h as 18h 0800 286 8483

Formulério: pagina da

Ouvidoria do site TecBan 24 horas por dia, 7 dias por semana.

LINHA ETICA TECBAN ATENDIMENTO AO BANCO

0800 900 8002 (12) 4002 5053

linhaeticatecban@ contatoseguro.com.br
Segunda a sexta-feira, das 8h as 20h.
Canal seguro e imparcial para tratamento de
situacBes ou suspeitas de descumprimento do
Cddigo de Conduta da empresa

Relatério da Ouvidoria

TecBan

ATENDIMENTO AO
CLIENTE

0800 024 0240

Canal exclusivo para informacdes e
reclamacdes sobre servicos e operacdes
realizadas no Banco24Horas

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.




Ouvidoria TecBan

ouvidoria@tecban.com.br
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