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APRESENTACAO

1. APRESENTACAO

TecBan "

Estar atento as oportunidades de proporcionar
melhores experiéncias para os clientes, faz
parte da atuacdo da Ouvidoria. E com empatia
e responsabilidade que promovemos a voz do
cliente dentro da organizacao. Neste relatorio,
VOCE conhecera as principais acoes e indicadores
conquistados no 1° semestre de 2022.



MENSAGEM DA OUVIDORIA

2. MENSAGEM
DA OUVIDORIA

Em seus 40 anos de histdria, a TecBan se tornou um
Grupo e uma plataforma de negocios solida, temos
capilaridade, conectividade, seguranca e a confianca
dos publicos com 0s guais nos relacionamos.

A sociedade sabe que pode contar conosco para
ter acesso aos servigcos financeiros e seguiremaos
cumprindo nosso Proposito pelos diversos canais
que temos, desde o0 saque e outros servi¢cos nos
nossos ATMs a infraestrutura para atuarmos no
ecossistema fisico-digital.

TecBa@

Sao inumeras as possibilidades de negocios e servigos,
cabendo a n0s da Ouvidoria, internalizar as necessidades
de nossos stakeholders e endereca-las de maneira aqil,
transparente e responsavel.

Nos ultimos dois anos enfrentamos ainda mais desafios
em um contexto de pandemia e conseguimaos Nos superatr,
mantendo os servigos e construindo novas oportunidades
de atuacao.

Contribuir com o compromisso de exercer o papel
vigilante da qualidade do atendimento ao cliente,
Incentivando boas praticas em todo o processo da cadeia
de relacionamento € o que nos motiva todos os dias.
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3. NOSSA TRAJETORIA

< IMPLANTA(;AO EXPANSAO DO EXPANSAO DO 10 ANOS DE FORTE FORTALECIMENTO
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g 2009 2011 2017 2019 2020 2021
Apoiar os bancos Para os consumidores Para os fornecedores Orgulho e Estratégia da Disseminar
no atendimento e estabelecimentos e funcionarios, com o comemoracgoes. Ouvidoria na conhecimentos e boas
de seus clientes e comerciais. objetivo de conhecer pandemia. praticas na busca de
melhorar cada vez as necessidades destes acoes que contribuam
mais a qualidade publicos e identificar para melhores
de servigos e oportunidades de experiéncias dos

processos. melhorias. clientes.
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RECONHECIMENTOS
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TecBan

Prémio Ouvidorias

Prémio Ouvidorias

Prémio Relatdrio Lancamento do livro

Bancario Brasil Brasil “Os melhores cases de
(Categoria “Melhor (Destaque Ouvidoria (Satisfacao de clientes como ouvidoria no Brasil”
Ouvidoria”) Privada) direcionador estrategico) (Apresentado o case do prémio

conquistado em 2017)
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2020

2021

Prémio Ouvidorias Brasil
(Projeto Migracéo | A Ouvidoria
TecBan na governanca de um
grande desafio com impacto na
populacao brasileira)

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

Prémio Ouvidorias Brasil
(Exceléncia na Satisfacao
| Ouvidoria TecBan como
promotora para o alcance de
altos indices de recomendacéo
de seus clientes)




NOSSOS NUMEROS

NOSSOS
NUMEROS

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

TecBan "

No primeiro semestre de 2022, a Ouvidoria recebeu
0,4 manifestacoes por milhao de transacoes.

Conheca a evolucao dos resultados:

Ouvidoria

0,4 0,4
. . .

0,4

2019 2020 2021 1° sem 2022




NOSSOS NUMEROS

NOSSOS
NUMEROS

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

TecBan "

No primeiro semestre de 2022, a Ouvidoria recebeu
0,4 manifestacoes por milhao de transacoes.

Conheca a evolucao dos resultados:

Caixas eletronicos ativos no parque
(quantidade)

1° sem 2022
2021 24.193
2020

2019

Consideram terminais instalados no parque, com status ativo no ultimo dia do periodo
informado, excluindo os pontos ativos e instalados em laboratorios.



NOSSOS NUMEROS

NOSSOS
NUMEROS

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

TecBan "

No primeiro semestre de 2022, a Ouvidoria recebeu
0,4 manifestacoes por milhao de transacoes.

Conheca a evolucao dos resultados:

Populacao atendida

(em milhdes)

1° sem 2022 153

2021 151
2020

2019

até 30/06/2022.
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NOSSOS NUMEROS

NOSSOS
NUMEROS

No 1° semestre de 2022, a Ouvidoria recebeu 633
manifestacOes dos publicos de relacionamento.

Os principais manifestantes da Ouvidoria foram:

0
" Consumidores I Estabeleciomentos Comerciais
Bancos B Outras entidades
B Sociedade Fornecedor
. Funcionarios Procon

Orgéos governamentais e imprensa.
Cidadaos impactados direta ou indiretamente pelos servicos da
TecBan ou sugestoes de instalacdes de ATM.
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6. PRAZOS
E SOLUCOES

Embora a Ouvidoria TecBan nao seja regulamentada,
adota como boas praticas o prazo de resolucao
estipulado pelo Banco Central (4860), que é de atel0
dias uteis.

Sabendo da importancia de auxiliar as instituicoes
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 2022:

TecBan

BANCOS DEMAIS PUBLICOS
2% 1%
10% 8%
Total: Total:
manifestacoes manifestacdes

//

88% 91%

0 a 2 dias 6 a 10 dias até 5 dias acima de 10 dias

B 3ab5dias B 6a10dias
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7. ATUACAO
A FAVOR DOS
CLIENTES

Participacao em projetos

TecBan

Cadeira do cliente
(Atuar como representante do cliente)

Estabelecer acOes para ter o Cliente sempre
representado na estratégia e acdes da companhia.

Jornada de ingresso da TecBan

Realizar pesquisa Transacional para capturar as
experiéncias dos novos clientes ao ingressarem na
TecBan e dos clientes existentes adquirirem novas
solucdes/ produtos.

Estudo para ampliacao
da Ouvidoria

Avaliar novas oportunidades de atuacao
do canal.



TecBan

Resultados das notas do NPS &€ composto pelo indice de
recomendacao dos publicos, percentual de promotores (notas 9 e 10)
menos percentual de detratores (notas O e 6).

=)
. . .
3 8. PESQUISAS DE
™ INSTITUICOES ESTABELECIMENTOS
% ~ EINANCEIRAS CONSUMIDORES COMERCIALS
& SATISFACAO
g
7))
Ll
(= A Ouvidoria da TecBan é responsavel por promover as pesqguisas 2021 2021 2021
g de satisfacao junto aos bancos, estabelecimentos comerciais e
L consumidores.
=
g Além disso, com base nos resultados dessas pesquisas, promove e
E gerencia acdes em resposta as necessidades apontadas.
2020 2020 2020
2019 2019 2019

Conheca a evolucao dos resultados
do NPS (Net Promoter Score):

—0

64

70

78
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9. FORUNS
EXECUTIVOS

TecBan

ANALISE
CRITICA

Frequéncia: Semanal

e Reunides de analise
critica da Ouvidoria.

REPORTS
Frequéncia: Mensal

e Report executivo da
Ouvidoria para o diretor-
geral.

e Participacao do comité
de Ouvidorias Brasil da
*ABRAREC.

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

GRUPOS DE
TRABALHOS

Frequéncia: Mensal
e ParticipacOes de

grupos de trabalhos
para reducao de

reclamacoes de clientes.

*ABRAREC: Associacao Brasileira das Rela¢cdes Empresa Clientes, a qual a TecBan € associada.

ALINHAMENTOS
Frequéencia: Periodica

e Reunidées com as
ouvidorias dos bancos
acionistas.

e Road Show com as
principais areas de
Interacao da Ouvidoria.



TecBan

10. CANAIS DE
ATENDIMENTO

E ATENDIMENTO AO ATENDIMENTO AO CLIENTE
= OUVIDORIA TECBAN ESTABELECIMENTO
E COMERCIAL 0800 024 0240
) ouvidoria@tecban.com.br _ _
S 0800 786 8483 Canal exclusivo para informacoes e
II‘-‘ Segunda a sexta-feira, das 9h as 18h reclf_:lmag(”)es sobre servicos e operagoes
< Formulario na pagina da Ouvidoria do site 24 horas por dia, 7 dias por semana. realizadas no Banco24Horas.
" TecBan. ’
a
-
g
z ) 4
s LINHA ETICA TECBAN ATENDIMENTO AO BANCO ATENDIMENTO
AO FORNECEDOR
0800 900 8002 (11) 4002 5053
_ _ _ . atendimentocsc@tecban.com.br
linhaeticatecban@contatoseguro.com.br Segunda a sexta-feira, das 8h as 20h.

_ _ (11) 3244-8281
Canal seguro e imparcial para tratamento de

situacOes ou suspeitas de descumprimento do

o Segunda a sexta-feira, das 8h as 18h.
Codigo de Conduta da empresa.

Canal exclusivo para atendimentos aos
fornecedores sobre duvida de pagamentos,
comprovantes e outras tratativas.




OUVIDORIA
TECBAN

ouvidoria@tecban.com.br
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