RELATO
DA OUVI

2° semestre



. _ TecBan ?
1. APRESENTACAO 5. PESQUISA DE SATISFACAO

2. NOSSA TRAJETORIAE 6. FORUNS EXECUTIVOS

RECONHECIMENTOS
7. CANAIS DE ATENDIMENTO

3. NOSSOS NUMEROS

4. PRAZOS E SOLUCOES

INDICE ™

Relatério da Ouvidoria 2



TecBan s

1. APRESENTACAO

O objetivo do relatério € compartilhar as
acoes realizadas e desenvolvidas para os
stakeholders, informacoes sobre as
atribuicbes da Ouvidoria e os resultados
atingidos no ano de 2024.

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

BOA LEITURA!
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2. NOSSA TRAJETORIA @
TecBan

2009 2011 2017 PAONRS)

Implantacéo Expansao Expansao 10 anos

da Ouvidoria do canal do canal de atuacgédo
Apoia_r 0s bancos no Para os consumidores Para os fornecedores e Orgulho e
at_endlmento de seus e estabelecimentos funcionarios, com o objetivo comemoracoes.
Cllente_S e melhprar cada comerciais. de conhecer as necessidades

vez mais a qualidade de destes publicos e identificar

SEeIVIGOS e processos. oportunidades de melhorias.

2020 2021 2022 2023 2024
Forte atuagao Fortalecimento Ouvidoria Ouvidoria Ouvidoria e
» da cultura End to End Transformadora Experiéncia do

Estratégia da . : Client

Ouvidoria na Comparglhar Clientes Foco na aceleragao iente

pandemia. conheC|m_entos € representados digital e da exceléncia Entendendo a
boas praticas na na cadeia de na satisfag&o. experiéncia do cliente
busca de acbes que valor da TecBan. para fideliza-lo.

contribuam para
melhores experiéncias
dos clientes.
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2. RECONHECIMENTOS

Prémio Relatério Bancéario Prémio Ouvidorias Brasil
(Categoria “Melhor Ouvidoria”) (Destaque Ouvidoria Privada)

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

Prémio Ouvidorias Brasil
(A estratégia adotada pela Ouvidoria durante
a pandemia da COVID-19, contribuindo para

a continuidade dos negdcios e garantindo os
servicos financeiros a populagdo)
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Prémio Ouvidorias Brasil _ : LEE
(Satisfacéo de clientes como (Projeto Migragéo | A Ouvidoria TecBan na
direcionador estratégico)

TecBan

O§ MELHORES

CASES

PE OUVIDORIA

NO BRASIL

Lancamento do livro “Os melhores

cases de Ouvidoria no Brasil”
(Apresentando o case do prémio conquistado em
2017)

Prémio Ouvidorias Brasil

governanca de um grande desafio com
impacto na populagéo brasileira)

Prémio Ouvidorias Brasil
(OuvidoriaTransformadora| Foco na
aceleracdo digital e da exceléncia
na satisfacéo)

Prémio Ouvidorias Brasil
(Ouvidoria End to End | Clientes
representados na cadeia de valor

da TecBan)




3. NOSSOS NUMEROS

Volume de manifestacdes Caixas eletronicos ativos no parque*
i~ - (quantidade)
por milhao de transacoes

TecBan

2024* . 24.910
Em 2024, a Ouvidoria recebeu 0,5 manifestacdes por 2023 NN 23 598
milh&o de transacoes.

2022 I 24.184

Veja a evolucao dos nossos resultados: 2021 P

Ouvidoria

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

O, 5 **Consideram ATMs, ATMOs e Pontos do Saque PIX
0,4

0,3 Populacéo atendida (em milhges)
2024 I 160

2023 I 149

2022 I 153
2021 151
W2021 =2022 m2023 m2024

*Equivalente a 77,1% da populag&o brasileira.
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TecBan

3. NOSSOS NUMEROS

Volume de acionamentos

= Consumidor
= Estabelecimento Comercial

Em 2024, a Ouvidoria recebeu 1.698 manifestacdes dos = Bancos

publicos de relacionamento: = Outras Entidades*

» 1°semestre de 2024: 765 acionamentos = Sociedade™*

= Funcionario

e 2%semestre de 2024: 933 acionamentos = Fornecedor

* Orgédos governamentais e imprensa.
** Cidad&os impactados direta ou indiretamente pelos servigos da
TecBan ou sugestfes de instalacbes de ATM
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~ processo de boas praticas o prazo de resolucédo estipulado pelo Banco Central (4860),
SOLU OES que é de até 10 dias Uteis. Sabemos a importancia de auxiliar as instituicbes
financeiras para o cumprimento do prazo e temos o compromisso de responder as

manifestacbes dos bancos em até cinco dias Uteis.

4. PRAZOS E Mesmo que a Ouvidoria TecBan ndo seja regulamentada, adotamos como um
TecBan

Em 2024, a Ouvidoria teve 93% das manifestacdes resolvidas em até cinco dias.

Os prazos cumpridos em 2024 foram:

Bancos = 0-2 dias Demais publicos
m 3-5 dias m 0-2 dias
3% m 6-10 dias 304 m 3-5 dias

19%

U

E acima de 10 dias

Total:

245

manifestacoes

Total:

1436

manifestacoes

73%
4%
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5. PESQUISA DE TecBan %"
S AT I S F A (;A O Evolucao dos resultados do NPS (Net Promoter Score):

]
A Ouvidoria da TecBan é responsavel por promover CONSUMIDORES
as pesquisas de satisfacao junto aos consumidores.
2024
Alem disso, com base nos resultados dessa 71
pesquisa, o setor viabiliza e gerencia acdoes em
resposta as necessidades analisadas. 2023
Os resultados das notas do NPS s&o compostos 76
pelo indice de recomendacédo do publico e
percentual de promotores (notas 9 e 10) menos o 2022
percentual de detratores (notas O e 6). 73
2021
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6. FORUNS EXECUTIVOS TecBan o

Analise critica Reports Grupos de trabalhos Alinhamentos
Frequéncia: semanal Frequéncia: mensal Frequéncia: bimestral Frequéncia: periddica
Reunibes de anélise critica Report executivo da Reunides com as Ouvidorias
da Ouvidoria. Ouvidoria. Participacéo no grupo de dos bancos acionistas.
trabalho de Operacoes,
compartilhando casos Book da Ouvidoria com informagdes
relevantes para a melhoria relevantes e resultados das areas
continua dos processos. estratégicas que apoiam a Ouvidoria.
Participacdo do Comité Internacional de
Ouvidorias da ABRAREC.
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7. CANAIS DE ATENDIMENTO TecBan o

OUVIDORIA TECBAN ATENDIMENTO AO ATENDIMENTO AO
ESTABELECIMENTO FORNECEDOR
Formulario: pagina da COMERCIAL TecBan, TBNet e TecBan Servicos Integrados:
idori ' AtendimentoaF dores@techan.com.b
QIR (1D SIS ECEE 0800 286 8483 (13”9'7”232-SSOST‘EZZ@%ZSe Vsﬁa?srjb\;c;m r

Disponivel das 6h as 22h30

Segunda a sexta-feira, das 9h as 18h
ouvidoria@tecban.com.br TBForte
AtendimentoaFornecedores@tbforte.com.br

(11) 99921-8453- ligacdes e WhatsApp

ATENDIMENTO AO
LINHA ETlCA TecBan CLIENTE Segunda a sexta-feira, das 8h as 18h. Canal

exclusivo para atendimentos aos fornecedores

sobre duvidas de pagamentos, comprovantes e
0800 900 8002 U i 0nn.0 outras tratativas.

linhaeticatecban@contatoseguro.com.br _ _ B
Canal exclusivo para informagdes e

reclamagdes sobre servigos e operacoes

Canal seguro e imparcial para acolhimento de realizadas no Banco24Horas. Disponivel ATENDIMENTO AO BANCO

situacdes ou suspeitas de descumprimento do das 6h as 22h30

Caddigo de Conduta da empresa.
(11) 4002 5053

Segunda a sexta-feira, das 8h as 20h
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TecBan

OUVIDORIA

ouvidoria@tecban.com.br
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