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Eficiencia a servico
do acesso e inclusao

O ano de 2019 foi repleto de desafios e conquistas para a TecBan. Entre as varias missoes,
uma das mais importantes foi acompanhar nossa constante evolucao na oferta de inovacao
e tecnologia para a inclusao de milhoes de brasileiros nos servicos bancarios.

Com investimentos de mais de R$ 452 milhoes, podemos dizer que a meta foi atingida com
sucesso. O Banco24Horas, um dos maiores cases mundiais de inclusao sociofinanceira, alcancou
a expressiva marca de 2,1 bilhoes de transacoes, tornando-se a maior rede
independente de caixas eletronicos do mundo em volume de saques.

Sao mais de 23 mil caixas eletronicos atendendo cerca de 140 milhoes de brasileiros em

todo o territério nacional. Assim, levamos um servi¢o essencial para pessoas de todas as
classes sociais, mesmo em regioes distantes ou sem infraestrutura.

TecBan "



Investimos também na ampliacao do leque de servicos disponiveis
para agregar mais valor a bancos, estabelecimentos comerciais e
consumidores. Espaco multibanco Banco24Horas, Saque Digital do
Banco24Horas, solu¢ao movel do Banco24Horas, Midia Banco24Horas,
Interbancario Blockchain e a plataforma de transacoes P2P sao
algumas das inovacoes que, além da facilidade e praticidade para as
pessoas, garantem a total convergéncia entre o fisico e o digital.

Importante destacar, ainda, o sucesso do HubDigital, nossa
plataforma que ja conecta dezenas de fintechs e bancos sociais,
bem como a consolidacao da TBForte e da TBNet, nossas empresas
de transporte de valores e telecomunicacoes, cada vez mais
preparadas para atender as exigéncias do mercado com
previsibilidade, seguranca, seriedade, inovacao e tecnologia.

Nas proximas paginas deste relatério detalhamos um pouco
mais destes desafios e conquistas da TecBan em 2019.

Jaques
Rosenzvaig

Diretor Geral da TecBan

TecBan &

04



e

-]
]
=

TEC B aiégn N




13..

estabelecimentos
comerciais
parceiros em
todo o Brasil

6 mil

funcionarios

y [ o J

prestadores
de servicos

'recBa"@'

Mais de

100 mil

empregos diretos
e indiretos

Mais de

rs D7

milhoes
de lucro liquido
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O ano de 2019 foi marcante em nossa historia de mais de 37 anos.

Investimos com o propésito de antecipar tendéncias e inovar em
tecnologias que permitem a perfeita convergéncia fisico-digital
para garantir que toda a populacao brasileira tenha acesso a
servicos financeiros e bancarios.

Totalizando

R 3

Mais de

rs 452

bilhoes
nos ultimos
dez anos

em investimentos

TecBan %"

Foram realizados importantes
projetos de melhorias em
automatizacao, processos e sistemas
de integracao. O trabalho permitiu
uma visao mais holistica e completa
das necessidades dos clientes.

Resultado: otimizacao dos

processos por area, o que
nos permitiu reacoes mais
rapidas e integradas, bem
como um padrao ainda
mais alto de exceléncia no
atendimento aos clientes.
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Investimento em inovacao

Demos im portantes passos em direcao a convergéncia fisico-digital.
Novas solucoes, como o espaco multibanco Banco24Horas, o Saque Digital
do Banco24Horas, a solucao moével do Banco24Horas, o Midia Banco24Horas,
o Interbancario Blockchain, a plataforma de transacoes P2P e o HubDigital,
nos permitiram oferecer um leque ainda mais completo de servicos para
bancos, estabelecimentos comerciais e consumidores.

2,545,4

Acumulado
(em milhoes de reais)

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
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TecBans

Eficiencia operacional

= Implementacao do Laboratério de Reparo de Pecas em Vitoria (ES).

" Projeto de mobilidade web que permitiu que todo o time de campo passasse a contar com uma ferramenta moderna
para gestao, em tempo real, dos caixas eletrénicos (mais agilidade e rapidez na recuperacao dos equipamentos).

= Estratégia de centralizar a definicao das rotas de atendimentos que garantiu o deslocamento mais rapido e eficiente das equipes.

Mais de
i 16 72 mil
332 mil %grg pontos de chamados
pecas expedidas revitalizadas logistica atendidos
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Nosso principal produto,
o Banco24Horas se tornou,
em 2019, a maior rede
independente de caixas
eletronicos em volume
de saques do mundo.

O fato é representativo e
reflete os nossos esforcos
continuos em inovar na
integracao fisico-digital, com o
objetivo de garantir o acesso
e a inclusao de milhoes de
brasileiros ao dinheiro.

TecBan &

Acesso e inclusao

7 em cada 10

pessoas realizam seus
pagamentos em dinheiro.**

23 mil

caixas eletronicos
distribuidos no Brasil

140 milhoes

de pessoas atendidas

Em um pais com mais de
50 milhoes de pessoas™
sem conta em banco,
oferecer acesso aos
servicos bancarios para
toda a populacao
(independentemente da
regiao ou condicao social)
é algo essencial. Para nés,
€ uma causa.

Fonte: *Banco Mundial (LDB World Bank - The Little Data Book on Financial Inclusion). **Instituto Locomotiva

1



600/0 E sao nestas

. classes que estao
dos caixas

eletronicos estao 860/0

instalados em regioes .
. 9 dos desbancarizados
com predominio das —
no Brasil

classes C, D e E**

LS ¥
50 milhoes

de pessoas nao possuem conta em
instituicoes financeiras no Brasil e

dependem do dinheiro em espécie
para gerir o orcamento da familia*®

Fonte: *Banco Mundial (LDB World Bank - The Little Data Book
on Financial Inclusion). ** Instituto Locomotiva
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TecBano

B A média de transacao nos equipamentos disponiveis nas regioes com

populacao mais carente (classes C e D) € 20% maior em comparagao com
aqueles localizados em areas nobres (classe A). Veja mais no mapa.

‘ .‘ N Sudeste
. Cidade de Deus (RJ)

| " 36mil 65% 17% ‘El\ + 1 milhdo
Habitantes Classe C Classes D e E de transag6es nos
-* caixas eletrénicos
" do Banco24Horas
» -‘ ‘ ’V Paraisopolis (SP)
46mil 55% 23% (O] 920 mil
Habitantes Classe C Classes D e E transa¢6es em 2018

Vila Estrutural, 15 quildmetros do centro de Brasilia (DF)

Habitantes Classe C Classes D e E transac6es em 2019

‘ 4 25mil 55% 329, ([T 600 mil

“ Norte Cidade Tiradentes (SP)

B Nordeste
Maior média de transacdes por 228mil 55% 31% O] 3 milhodes
caixa eletrénico (saques, saldos, Habitantes Classe € Classes D e E de transagdes em 2018

extratos etc.). Entre as duas, a

regiao Norte é a recordista.
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Conectando -

pessoas as 700
[ I [ ~y

instituicoes
financeiras 2,1

] ~
bilhoes
de transacoes,
sendo primeiro

lugar em volume
de saques*

Parque de
mais de

23 mil

caixas eletronicos
no Brasil

60
milhoes

de saques por més
feitos nas regioes

de classesC,D e E

*Entre todas as redes independentes de caixas eletronicos no mundo, segundo a RBR
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140
milhoes
de brasileiros 4,6%

atendidos
do PIB brasileiro

passa pelo
Banco24Horas

Média de

100
milhoes

de saques todos

Conectando By
A N

pessoa s a s Expansao para

17

instituicoes
financeiras
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Inclusao

A presenca nas comunidades é importante
para nos, pois reflete nossa maneira de
contribuir para o desenvolvimento local.
Prova disso foi o resultado do levantamento
que realizamos junto a consumidores de
supermercados de diferentes regioes do pais.

82%

das pessoas que sacam dinheiro
no Banco24Horas fazem compras
no estabelecimento onde o
equipamento esta instalado.

TecBans

Assista ao depoimento
dos moradores em
comemoracao aos dez
anos do Banco24Horas
na Cidade de Deus.
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https://www.youtube.com/watch?v=NSxg6phji1E
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Muito alem da m

1163

caixas eletronicos
recicladores instalados

no comércio, colaborando
com a gestao do

dinheiro para o lojista.

TecBans

+Varejo

Oportunidade que conecta bancos e varejo

Uma grande novidade em 2019 foi o +Varejo Banco24Horas,
solucao que permite que os estabelecimentos comerciais de
qualquer segmento realizem depositos em dinheiro no mesmo
caixa eletronico em que os clientes fazem transacgoes.

A inovacao trouxe muitos beneficios:
= Estreitar o relacionamento entre o banco e o varejo,
gerando oportunidades de parcerias.

= O caixa eletronico reutiliza as cédulas dos depositos para
as operacoes de saque. Assim, contribui para um ciclo de
moeda mais racional no setor financeiro (reduz os
deslocamentos e os custos da operacao de reabastecimento
por meio de transportadoras de valores).

= Muito mais seguranca para os estabelecimentos comerciais
— o dinheiro fica sob nossa custodia durante todo o processo.

= Mais facilidade e disponibilidade para os consumidores.

17
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Espaco
multibanco
Banco24Horas

Para viabilizar o atendimento a populacao em areas remotas
ou cidades de pequeno porte, criamos o espa¢o multibanco
Banco24Horas, local que permite que clientes de mais de 100
diferentes instituicoes financeiras e fintechs tenham acesso aos
servicos bancarios (saques, emissao de extrato, consultas de
saldo bancario, pagamento de contas, entre outros), com muito
conforto e comodidade.

O primeiro espa¢o multibanco Banco24Horas foi inaugurado
na cidade de Parnaiba (PI). Além de acesso aos caixas, os
consumidores dispoem de Wi-Fi gratuito e climatizacao.

O objetivo, agora, € expandir o projeto para outras cidades
e estados, e incluir mais servicos, como atendimento bancario
pessoal e parceria com comércios locais.

18
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Solucao movel do
Banco24Horas

Outra iniciativa de destaque na busca por acesso e inclusao
foi a solucao moével do Banco24Horas, novo conceito de mobili-
dade bancaria para atender areas remotas e em emergéncias.

Na pratica, os caixas eletronicos funcionam em um pequeno
caminhao adaptado e visualmente identificado com a marca do
Banco24Horas, que conta com gerador de energia e dispositivos
que garantem a seguranca dos equipamentos.

Lancada em julho em Campos do Jordao (SP), a iniciativa ja
percorreu outras seis cidades ao longo do segundo semestre de
2019 — Sao Paulo (Barretos, Bofete
e Bertioga — praia de Boraceia)

e Minas Gerais (Camanducaia,
Extrema e Capitdlio).

A solucao movel do
Banco24Horas devera ser ampliada
no proximo ano, chegando a
muitas outras regioes e em
novos formatos (possibilidade
de utilizacao de contéineres).

19



TecBans

Y 4 ®
Midia

Desde 2018, o Banco24Horas
também se tornou um importante

>y

Presentes nas

canal de midia, que permite que seguintes pracas:
anunciantes conversem -
diretamente com os consumidores Sao Paulo

em telas digitais instaladas nos

o ; - Rio de Janeiro
proprios caixas eletronicos dentro

de estabelecimentos comerciais. Belo Horizonte
A eficiéncia dessa inovadora ) -

midia tornou-se ainda mais Brasilia

relevante em 2019. Ao todo, Porto Alegre

ja sao mais de 2 mil telas

instaladas em farmacias, > Curitiba

supermercados e lojas de

conveniéncia, com anuncios
segmentados por estabelecimento, Recife
perfil demografico e localizacao.

Salvador

Muito alem da m

J Fortaleza
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Convergeéncia fisico-digital



RuleDigital =

O HubDigital TecBan foi uma de nossas mais importantes
iniciativas rumo a convergéncia fisico-digital. Desenvolvemos uma
plataforma inédita para acelerar a conexao das novas instituicoes
de pagamento, fintechs e bancos sociais a rede do Banco24Horas.

Na pratica, a solucao permite que os clientes dessas novas
instituicoes financeiras possam efetuar saques nos mais de 23 mil
caixas eletronicos espalhados por todas as regioes do Brasil.

TecBano



'recBa@

B Flexibilidade e simplicidade
no processo de associacao, com
checklist de ingresso digital.

B Reducao de investimentos por parte COMIO SE CONECTAR?

de instituicoes, bancos sociais e fintechs em
Ny U = .y

desenvolvimento, infraestrutura de Tl e conexao.

B Mais valor para os clientes: A fintech
podera oferecer mais comodidade para os

) » . \IEEH Escolha uma Faca o Aguarde a Acompanhe a
consumidores, que poderao contar com os mais condicoes distribuidora cadastro validacao homologacao
de 23 mil caixas eletrénicos do Banco24Horas. comerciais

23




TecBano

Sagueligital

Sempre atentos as novas tendéncias do mercado, criamos o Saque Digital do Banco24Horas, solu¢ao que aproxima clientes
bancarizados dos nao bancarizados ao permitir o envio de dinheiro por um correntista para alguém que nao possui uma conta.

Na pratica, com o Saque Digital do Banco24Horas, uma pessoa pode enviar dinheiro para parentes em outras cidades ou
pagar o salario de seus empregados que nao tenham conta bancaria propria. Como? Simples: o saque € preparado no aplicativo
do banco, via mobile, e o dinheiro retirado no caixa eletrénico por meio da leitura de um codigo QR apresentado em sua tela.

O Saque Digital do Banco24Horas foi disponibilizado para os clientes SafraWallet, Banco Original e PicPay em 2019, com um
total de 80 mil transagoes feitas e mais de R$ 15 milhoes movimentados durante o ano.

SafraWallet Banco Original PicPay

24



InterbancCakio
Blocltchain

Beneficios

$

Otimiza a gestao do ciclo Instituicoes financeiras
do dinheiro no sistema podem informar
bancario, automatizando disponibilidades e
as operacoes necessidades diarias

interbancarias de moeda. de dinheiro utilizando a
tecnologia de Blockchain.

TecBan &

Apostamos em uma solucao que utiliza
Blockchain para transacdes interbancarias.
A inovacao permite que as instituicoes
financeiras consumam servicos hospedados em
uma rede compartilhada digital, otimizando a
disponibilidade de dinheiro em suas agéncias
espalhadas por diversas cidades no pais.

Gerar operagoes e comunica-las,
de forma online, reduzindo o
tempo que a instituicao
financeira leva para encontrar a
disponibilidade de dinheiro em
outros bancos e para depositar
o excesso de dinheiro.

Evitar a movimentacao
fisica, contribuindo para a
produtividade do dinheiro.

Com menos moeda
distribuida, ha menos
risco e mais eficiéncia para
o sistema bancario.
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Oroem EBambimg)

Investimos em um modelo de plataforma que permite a entrada segura e i : N e U N!0
confidvel dos milhares de novos participantes do ecossistema no Open Banking. HEREM S o APL . BSNBRAS L

Nossa solucao integra, de forma simples, as diferentes interfaces de
programacao de aplicativos (APIs), permitindo que instituicoes financeiras
e provedores de servicos de diversos setores validem e certifiquem seus
acessos e transacoes com os consumidores, sem pre de maneira segura
para minimizar riscos de fraudes.

O Open Banking TecBan comeca a ser testado por meio de sandbox
junto a potenciais clientes a partir de 2020.

hackathon

[ TecBan

Como parte do lancamento da plataforma de Open Banking,
realizaremos em 2020 nosso primeiro Hackathon. O objetivo
sera desafiar os desenvolvedores na busca de outras ferramentas
que possam agregar ainda mais tecnologia a nossa solucao.

26



Parcerias
para

inova

Além do desenvolvimento

de novas solucoes e plataformas,
apostamos na aproximacao com

as startups para desenvolver novas
tecnologias que possam impactar
na sociedade.

'recBa@

Mantenedora da Associacao Brasileira de Startups
(ABStartups), instituicao sem fins lucrativos com

o objetivo de incentivar novos negdcios e
solucoes para o desenvolvimento do mercado.
Trabalhamos em conjunto com a entidade para
promover inovacao tecnologica e contribuir

para a criacao de solucoes transformadoras

para a inclusao financeira.

Desde 2018, mantemos uma sala no inovaBra,
espaco de coworking com varias startups.
Permite que tenhamos acesso a discussoes,
lancamentos e tendéncias para entender como
o mercado financeiro esta se movimentando

e quais sao suas reais necessidades.

Participacao nos ecossistemas de inovacao
ABStartups, Cubo, Oxigénio, Acate (Associacao
Catarinense de Tecnologia), Porto Digital e
Wework, por meio do Habitat inovaBra.

27
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Pa rcerias Promocao de eventos do tipo Demo Day

para aproximacao com players de inovacao.

ara A iniciativa contou com a participacao de
p todas as diretorias. Ao todo, foram realizados

m contato e curadoria com mais de 70 startups

e firmados 11 contratos de parceria.

Case de sucesso: contratacao da
Inbot para a criacao do ChatBot Téo,
que realiza atendimento a clientes

e estabelecimentos comerciais.

Parceria com a startup de pesquisas Anntenas,
que realiza pesquisas com consumidores das
classes C, D e E, e contribuiu para validar
algumas informacoes e solugdes junto aos
lojistas e potenciais clientes, em uma iniciativa
para a criacao de um novo produto.
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eminiineros

11 anos

de operacao

600

carros-fortes
e leves

18 mil

pontos de varejo,
agéncias e caixas
eletronicos atendidos

'recBa"@'

30 4.700 + de 80

bases em funcionarios clientes dos segmentos de

15 estados

215

cofres inteligentes
no varejo

varejo e mercado financeiro

5% 9%

de participacao de de participacao
mercado no atendimento em caixas
a agéncias bancarias eletrénicos
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O ano de 2019 foi de muito crescimento e
consolidacao para a TBForte, em presa de seguranca
e transporte de valores fundada em 2008 com o
im portante papel dentro do objetivo estratégico de
levar ao mercado solugoes completas e customizadas
com qualidade, seguranca e personalizacao.

Com base nos investimentos iniciados em 2018,
ampliamos nossa estrutura fisica — inauguracao de
quatro novas bases operacionais (salto de 26 para
30 no total). Assim, garantimos ainda mais capacidade
em nossas operacoes de logistica, processamento
de numerario, cofre inteligente e alternativas
personalizadas para instituicoes financeiras e varejo.

Atendemos hoje

mais de 1 -700

agéncias bancarias e
estabelecimentos
comerciais, o que
representou um
crescimento de

50,7% ro

faturamento.

'recBa"@'
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Projeto
Migracao

TecBan®”

Ha dois anos, 56 milhoes de brasileiros
usuarios de 7,7 mil caixas eletrénicos do
Banco24Horas no pais tiveram o acesso ao
dinheiro ameac¢ado por um projeto de lei que
limitava e tornava mais caro o servi¢co prestado
por empresas de guarda de valores.

Para evitar o risco do desabastecimento
prejudicial a populagao, colocamos em pratica
o projeto Migracao, iniciativa cujo objetivo foi
credenciar e capacitar, em um curtissimo espaco
de tempo, novos parceiros para a realizacao
de todo o processo de logistica do dinheiro.



TecBans”

Grandes conquistas:

acoes de melhorias internas

900 ha rotina operacional das

novas parceiras.

Antes a TecBan precisava de uma média de Resultado: Nao so

5,8 dias para fazer a troca de fornecedor do conseguimos manter o

processo de abasteqmenti Agraar:lesma s i e L T (o (et AediE e vidas
operacdo ¢ realizada em <y 1as também melhoramos ainda do projeto

mais o nivel de satisfacao
3300 LI P CIIEHE dos nossos clientes.
criados nesse setor.

funcionarios de empresas parceiras
400 em 13,5 mil mil horas de dedicacao,
com partilhando melhores praticas

operacionais e de seguranca

33
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eminiineros

6 anos 92.1% 9500 16

de operacao de crescimento em pontos comerciais localidades distribuidas
receita liquida em atendidos por 14 estados do Brasil
comparacao com 2018

35



Criada em 2013 para oferecer solucoes integradas e seguras
de conectividade para o mercado de infraestrutura em
telecomunicacoes, a TBNet obteve muitas conquistas em 2019.

Com um portfolio cada vez mais completo de solu¢oes — banda
larga por meio de rede wireless propria, monitoramento ativo por
imagens (CFTV) para pontos comerciais e conectividade internet
dual chip com cobertura nacional (incluindo chips TBNet com
franquias com partilhadas) — conseguimos trazer novos clientes
nao s6 do mercado financeiro mas também de outros segmentos,
com destaque para o varejo.

TecBan %"
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Proposito

Colaborar para construir
solucoes eficientes e
seguras, que conectem
ainda mais os bancos

e a sociedade.

Resultados

- Foco no cliente

- Exceléncia em produtos e servicos
- Agilidade na tomada de decisdes
- Resultados sustentaveis

Etica

- Integridade
- Honestidade
- Respeito

Valorizacao das pessoas
- Pertencimento

- Reconhecimento

- Autodesenvolvimento

Compartilha
Adapta
Propoe
Colabora
Agiliza

Clientiza

TecBan
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ahoracdores
Nosso maior
patrimonio

A valorizacao das pessoas e a promocao do
autodesenvolvimento fazem parte do DNA TecBan.
Aprimoramos continuamente nossos processos de
capacitacao e treinamento, de maneira a torna-los
cada vez mais eficazes e interativos. Passamos a
utilizar ferramentas inovadoras que garantiram
personalizacao e assertividade no aprendizado

por parte dos colaboradores.

39



Autodesenvolvimento e
intraempreendedorismo

Plataforma Degreed

Uma das ferramentas inovadoras que adotamos
foi a autoaprendizagem digital Degreed, que
disponibiliza uma gama diversificada de conteudos
de grandes instituicoes de ensino — Harvard e

Senac, por exemplo — para capacitacao profissional.

Além da qualidade do conteudo, a plataforma
oferece varios tipos de formato (palestras, videos,
textos e livros) e permite o compartilhamento
com outras pessoas.

Com o sucesso da implementacao junto as
liderancas, a plataforma Degreed sera ampliada
para todos os colaboradores a partir de 2020.

TecBans”
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Gamificacao
Também investimos na gamificacao para tornar nossos treinamentos

mais interativos, o que na pratica mostrou-se fundamental para engajar
ainda mais nossos colaboradores.

Destaque para o jogo promovido pelo Escritorio de Projetos com os
profissionais envolvidos no processo Ingresso Banco24Horas Standard.
Com tabuleiros e dados em tamanho real, os participantes lidavam com
vivéncias de situacoes do seu dia a dia e as decisoes tomadas valiam pontos.
A equipe vencedora foi premiada com um almoco especial. Além de
facilitar a visao do todo, a experiéncia estimulou a convivéncia,
a interacao e a empatia entre as equipes participantes.

Desenvolvimento de lideres

Acreditamos no potencial transformador
dos gestores para estimular a autonomia
e o autodesenvolvimento de suas equipes.
Criamos um amplo ciclo de palestras para
troca de informagoes e promocgao de
debates em torno de temas estratégicos,
que permitiram aos lideres se aproximar
de seus colaboradores e engaja-los ainda
mais na busca pelas metas de negdcios.

'recBa@



Desafio interno de inovacao

Para estimular ainda mais o intraempreendedorismo e
a inovacao junto aos nossos colaboradores, promovemos
o Desafio Inova. A acao contou com a partici pacao de
78 grupos (quatro colaboradores cada), que tinham
como objetivo criar um novo modelo de negécios
baseado na metodologia Canvas.

Oito projetos foram selecionados e apresentados para
uma banca examinadora composta de membros de nossa

diretoria e consultores externos especializados em inovacao.

Ao final, trés grupos foram vencedores e receberam como
prémio um voucher de treinamento a sua escolha.

O sucesso foi tao grande que, em 2020, o desafio sera
ampliado por meio do Programa de Empreendedorismo
e Inovacao. Com isso, todos os colaboradores poderao
participar com suas ideias empreendedoras de novos
produtos e melhores praticas de gestao.

Todo o processo sera feito, mais uma vez, em diferentes
etapas, e os participantes receberao mentoria para
capacitacao em metodologias ageis, design thinking e
pitches de negdcio. O vencedor podera ver seu projeto
ser colocado em pratica pela TecBan.

TecBa‘:|2§)
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Nova forma de trabalhar

)

Netodo

agei
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[]

GIS

Para acompanhar as mudancas do
mercado e da sociedade, bem como
estimular a transformacao cultural,
adotamos o conceito Fast Forward —
novas metodologias de gestao e
capacitacao de equipe.

TecBan &
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Transformacao cultural

[]

@@[@@@ @ + de 40 sruns

em diversas cidades do
Brasil para engajar os

E E colaboradores na
/\ transformacao cultural.

Implementamos o conceito

de Squads (projetos e
processos multiareas), que
nos permitiu trabalhar,
de forma mais coletiva.

Demos mais alguns importantes passos na direcao da transformacao
cultural baseada no conceito Fast Forward iniciada em 2018. Realizamos
workshops, cursos, debates e palestras com o objetivo de capacitar as
equipes a ter mais autonomia e rapidez nos processos de decisao, sempre
com o apoio do professor Julian Birkinshaw (London Business School, um
dos maiores pensadores de gestao da atualidade).
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Open
TecBan

Realizamos um ciclo de
debates sobre temas
estratégicos — open banking,
transformacao digital,
metodologias usadas por
fintechs e startups.

O obijetivo da iniciativa
foi trazer profissionais
reconhecidos no mercado
para abordar essas questoes,
estimulando um olhar interno
para o cenario externo, o que
criou um ambiente perfeito
para a discussao de novas
ideias e oportunidades entre
nossos colaboradores.

Foram oito edic6es focadas
em temas como:

1. Transformacao digital

Mindset da Nova Era

Bancos digitais

Ecossistema dos negocios

Plataformas digitais

Inovacgoes

TecBans
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TecBan &

Um ponto de destaque é que o
projeto foi totalmente liderado pela
equipe de estagiarios, o que ajudou

H I
nao so na integracao destes novos
Cl talentos mas também permitiu
I n r n aproveitar suas habilidades para
disseminar novas formas de trabalhar

com o uso de ferramentas digitais.

Implementamos a plataforma de rede social interna
Yammer, que criou um ambiente ainda mais
interativo e seguro para que nossos colaboradores
possam trocar mensagens instantaneas, postar
conteudos (texto, fotos e videos) e compartilhar
coisas legais do seu dia a dia dentro da TecBan.
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Adotamos medidas para
descarte correto de
residuos, diminuicao do
consumo de energia e
agua, reducao do uso
de plastico, entre outras
acoes ambientais.

Projetos de
destaque

TecBans

B Descarte correto das sobras de bobinas de papel dos caixas eletronicos na Grande

Sao Paulo. Para evitar fraudes (desvio de residuos do destino correto), criamos um processo
em que os técnicos fazem o descarte nos estoques locais (Guarda Aqui). O material é
coletado pelo fornecedor das bobinas e, posteriormente, enviado para reciclagem.

m Logistica reversa (pratica comum desde 2015) que garante o descarte correto
das baterias utilizadas nos caixas eletronicos.

'l P ' toneladas de

residuos toxicos
com destino

correto por ano



TecBano

Meio ambiente

Estabelecemos uma parceria com o Grupo Moura
para reciclagem e coleta diretamente em unidades Mais de
operacionais e centros de distribuicao. 9 n

mi

Pelo terceiro ano consecutivo, participamos do
Carbon Disclosure Project (CDP), organizacao
internacional que faz o mapeamento das emissoes de
gases de efeito estufa de empresas no mundo todo.

baterias trocadas
por ano

i [ A Régua de avaliacao
Resultado positivo 9 ¢
m A - Lideran
. . - ca
Fomos avaliados como categoria B B B - Gerenciamento
no questionario CDP Supply Chain de I E‘EQ”SIC'G”S'E‘
o - Divulgacao
Engajamento de Fornecedores, o que o
€ um grande reconhecimento de
3 i Y
nossos esforcos na gestao ambiental.
D]
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Papel
social

Procuramos criar valor compartilhado com a sociedade
atuando em ag¢oes que estimulem o desenvolvimento social,
a inclusao, a diversidade e a protecao de grupos menos
favorecidos nas comunidades onde estamos inseridos.

Ao longo do ano, trabalhamos, junto com nossos
colaboradores e em parceria com as associacoes de bairro,
conselhos tutelares, 6rgaos fiscais, organizacoes nao
governamentais e outros agentes sociais, para promover a
conscientizacao e atender as necessidades da populacao local.
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I a pel Em parceria com a EMEF Celso Leite e a

Associacao Novolhar, iniciamos a segunda fase do
[ projeto Educacao Contra a Corrucao, que
consistiu em oficinas em sala de aula para discutir,
SOC I a I de maneira ludica, as experiéncias e percepcoes
sobre o tema. Ao final do projeto, os estudantes
produziram um video retratando o aprendizado.

O incentivo ao voluntariado também tem sido uma
de nossas bandeiras. Destaque para o projeto
Escrevendo o Futuro, que estimulou a troca de
cartas entre os nossos colaboradores e os alunos da
EMEI Angelo Martino, com o intuito de promover a
leitura e a escrita das criancas. Também realizamos
uma campanha interna para doacao de brinquedos
e livros para renovar a brinquedoteca da escola.

Ha 13 anos participamos do Natal Solidario do
CEDO (Centro Educacional Dom Orione), localizado
no Bixiga. A festa ja faz parte de nossa agenda,
reunindo mais de 300 criancas e adolescentes, e
mobilizando 40 voluntarios (TecBan e CEDO).
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TecBan e o Bixiga

Mantemos uma relacao de longa data com a comunidade do Bixiga, localizada no entorno de nossa sede, em Sao Paulo (SP).

Ao longo dos anos, foram realizadas diversas parcerias com escolas e instituicoes sociais que atuam na regiao para beneficiar o bairro,
em especial criancas e jovens. Alguns projetos podem ser destacados, como o de revitalizacao de espac¢os por meio do grafite e a
iniciativa Bixiga Mais Limpo, focada na conscientizacao e no engajamento para o descarte correto do lixo.




F

Inclusao

TecBano

Nos ultimos cinco anos, temos apoiado
iniciativas voltadas ao tema longevidade.
Em parceria com a Unibes Cultural,
realizamos workshops e eventos para
discutir e propor solucoes para os desafios
enfrentados pelas pessoas com mais de
50 anos, especialmente em relacao ao
mercado de trabalho e a geracao de renda.

Em parceria com a Fundacao Dorina
Nowill para Cegos, organizacao voltada
para a inclusao de pessoas com
deficiéncia visual, apoiamos a publicacao
de um livro infantil em braile que sera
distribuido nas escolas do Bixiga.
Também foram realizadas atividades de
sensibilizacao em grupo reunindo alunos,
professores e nossos colaboradores.
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Manter as portas abertas para o dialogo
transparente com todos os publicos é uma de
nossas premissas. A meta é ouvir e responder
todas as demandas de bancos, estabelecimentos
comerciais e consumidores.

Para isso, ampliamos ainda mais os canais
de comunicacao, realizando a¢des 360 em
televisao, revistas, jornais, midias digitais
e nos proprios clientes.

'recBa@



Atendimento aos

chientes

Foco total em atender as

necessidades da populacao
que utiliza nossos servicos e
canais de autoatendimento.

% L @
o 0 %oy

TecBan &

Nosso desafio € resolver as
demandas ja no primeiro contato
com o cliente. Para isso, criamos
o chatbot de atendimento do
Banco24Horas. O avatr Téo auxilia
os consumidores em tempo real
com respostas para as principais
duvidas e problemas.

Além disso, investimos ainda mais
na equipe digital, que conseguiu
reduzir o tempo de atendimento
e aumentou a assertividade das
respostas via redes sociais.
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Resultado das melhorias -

Tempo de resposta
1h30 | 2h 5min ANTES

Procura por caixa eletronico m— ——— 1 O
Reclamagdo — Tarifas  m— —————— 1 8 55

Problema no saque mEEE——————————— 15,81
Caixa eletrénico sem dinheiro I 14

Aumento da satisfacao
de nossos clientes com
os servicos prestados.

Fila  m—— 8, 34

8 I ' 2% ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 93% Tempo de resposta +1 4%‘

14mi 22mi
foi o indice First Call W [ ZAm DEPOIS

Resolution em 2019

Divulgagao EC ou banco 22,09
Mengao de USO I (.55
Pedido de informacdes e sa—— 14
Procura por caixa eletrdnico n—————— 7 7

Problemas no caixa eletrénico T—— 5 8
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Ouvidoria

TecBa@

O canal, que comemora dez anos e nasceu com o proposito de
apoiar os bancos no atendimento de seus clientes, hoje engloba
todos os publicos de relacionamento. E responsavel por promover
as pesquisas de satisfacao junto a bancos, estabelecimentos
comerciais € consumidores.

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

Sempre atentos as discussoes estratégicas do setor, participamos
mensalmente das reunioes do Comité de Ouvidorias da ABRAREC
(Associacao Brasileira das Relacoes Empresa Cliente), que, em 2019,
pelo quarto ano consecutivo, foram realizadas em nossa sede.






Participacao e
organizacao de

eventos

Somos referéncia nos principais
eventos e foruns de debate do
setor, sempre compartilhando
nossa expertise em boas
praticas e solucoes inovadoras
que serao tendéncia nos
proximos anos.

ESCANEI-ME

TecBa@

Open Banking TecBan

Evento Open Banking: Como as experiéncias do Reino
Unido podem se aplicar ao Brasil. Além de apresentar
nossa plataforma ao mercado, palestramos com os
principais representantes da Open Banking
Implementation Entity (OBIE) do Reino Unido discutindo
as oportunidades e licoes aprendidas com a criacao

e a implementacao da plataforma na Europa.

Open Banking Day

Participamos do maior evento sobre o tema da América
Latina, com a palestra Open banking: desafios para
adocao, oportunidade de negocios e expectativa para o
futuro. Na ocasiao, também apresentamos nossas novas
solucoes, como o Open Banking, o pagamento peer

to peer (P2P) e o HubDigital.
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APAS Show 2019

Pela primeira vez, participamos da APAS Show, maior evento do
setor de alimentos e bebidas das Américas. Apresentamos um pacote
de novidades para varejistas, que incluia o +Varejo Banco24Horas,
além de servicos de logistica, manutencao, projetos de seguranca
fisica, consultoria de ciberseguranca e telecom.

ESCANEI-ME

IAB Startups

Participamos de uma iniciativa com foco na geracao de
negocios para startups promovida pela Interactive
Advertising Bureau (IAB) Brasil, rede internacional que tem
como principal missao desenvolver o mercado de midia
interativa. Na ocasiao, fizemos parte de um painel sobre
oportunidades de compra de startups por Corporates.

MaxiMidia

Participamos com estande préprio para apresentar a solucao
Midia Banco24Horas. O evento reuniu as principais liderancas do
setor em um mesmo ambiente com o objetivo de contribuir para

o desenvolvimento do mercado, discutir e promover questoes de
relevancia estratégica e integrar agéncias, anunciantes e a midia.

ESCANEI-ME
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h ' Branch Transformation RBR
seomE | ke 1-& Marcamos presenca na maior conferéncia global

" | sobre experiéncia do cliente e transformacao

il orientada a estratégia. Na ocasiao, apresentamos
Eventos ° ' ' a palestra "A importancia de parcerias estratégicas”.

internacionais

ATM & Payments Innovation Summit 2019

O34
ESCANELME Em outubro, estivemos presentes no evento da
ATMIA (associagcao comercial sem fins lucrativos que
representa todo o setor global de caixas eletrénicos),
{  que contou com uma série de discussoes sobre

produtos e servi¢os inovadores da industria.

iy 3 DR Cybertech 2019 - Tel-Aviv

% & "I-’, - ", | ¥ Participamos de um dos maiores eventos de

S A, cibertecnologia do mundo, que conta com milhares
g o : de lideres de empresas e governos ao redor do

[ Ay M N
LTHN g S mundo para debater as tendéncias do setor.

ESCANEI-ME
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Campanhas

Para levar informacao com
credibilidade e ampliar o
conhecimento da populagao
sobre nossos servigos,
realizamos importantes
campanhas 360 (televisao,
revistas, jornais e digital).

'recBa"@'

Sacou? Saquei

Dinheiro para aquela -
emergeéncia. SACOU? Veiculada em redes sociais, radio e na

Midia Banco24Horas, a campanha teve
como objetivo aproximar o consumidor da
marca, gerando empatia com mensagens
relacionadas aos beneficios da rede
Banco24Horas para o dia a dia das

pessoas, tais como acesso em todo SACOU?

pais, saques sem tarifas e a

possibilidade de descontos SA UEI
nas compras com o uso

S do dinheiro.

Patrocinio ao programa Me Poupe! & vancozanoras o

Patrocinamos o primeiro reality show
sobre educacao financeira da TV aberta
brasileira. A série, que tinha como
apresentadora a youtuber Natalia
Arcuri, contou com 12 episodios que
abordavam temas como beneficios

de planejar a frequéncia de
saques, negociacao para obter
descontos no pagamento

com dinheiro e geragao

de renda extra.

O QY

curtido por trindade.rn & outras pessoas

sanco2d4horas BEanco24Horas no Me Poupe « A
@nathalizarcuri ja falou sobre a Importéncia do

ESCANEI-ME
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Informac

O

Veja no mapa os
caixas disponiveis
para uso em
tempo real

TecBa@

(oo i

Trace uma rota de

carro ou a pé até

o caixa eletronico !
de preferéncia

Inclua lembretes
nas transagoes
como saques ou
vencimentos de contas




Sites

TecBa@

tbforte.com.br

midiabanco24horas.com.br

&ru
ol

Hkrl . . A Unica midia que fala com o
- . . 1 . e consumidor segundos antes da
Wl i ! =l compra.
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tbnet.com.br
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Como parte do processo de
melhoria continua e avaliacao
dos rumos da estratégia de
negocios, concluimos um novo
ciclo de pesquisas de

satisfacao junto a bancos,
estabelecimentos comerciais e
consumidores. Os resultados
apontam importante evolucao
e muitas oportunidades.

TecBan &

Satisfacao das
instituicoes
financelras

Mais uma vez mantivemos os elevados
niveis de satisfacao no atendimento

. Crescimento da
e no relacionamento com os bancos.

nota média:
Metodologia: Estudo feito em parceria com
a consultoria francesa Ipsos que contou
com a participacao de 126 profissionais
de 28 instituicoes financeiras. As notas
atribuidas variavam de 1 (Totalmente
insatisfeito) a 5 (Totalmente satisfeito). 2018 2019
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Realizamos uma pesquisa de satisfacao dos

|| ~y
SatISfagao dos consumidores em 2019 para avaliar os habitos de uso,

preferéncias, nivel de satisfacao e lealdade dos clientes.

COMSUIMICONEs Branmmm

Metodologia: Primeiramente, foram entrevistados,

aleatoriamente, 1.920 consumidores da rede

Banco24Horas nas ruas das principais regioes do Brasil.

Posteriormente, foram abordadas mais 1.920 pessoas
- que tinham acabado de utilizar o Banco24Horas.

Principais motivos de

recomendacao dos
consumidores do v v v v
Banco24Horas:
Localizacao e facilidade Facilidade Rapidez na Praticidade e
de encontrar de usar utilizacao conveniéncia

Fonte: *(Net Promoter Score) — métrica utilizada para acompanhar a fidelidade e a retencao de clientes, tendo como base a pergunta do grau de recomendacao da empresa, produto ou servico para um familiar, amigo ou colega de trabalho

68



Satisfacao dos
estabelecimentos
COMERCIAIS

Realizamos a quinta pesquisa para avaliar a satisfacao e a lealdade
dos estabelecimentos comerciais em atributos como funcionamento
dos equipamentos, manutencao, beneficios trazidos pelo
Banco24Horas para o negodcio, canais de atendimento, material
de comunicagao, pos-venda e relacionamento.

O NPS de lealdade nos estabelecimentos
comerciais passou da zona de qualidade em
2018 para zona de exceléncia em 2019.

Metodologia: Estudo realizado pela empresa Bridge com 620
estabelecimentos em todo o Brasil. Avaliacao do grau de
satisfacao e do nivel de lealdade.

TecBan %

Satisfacao geral

\ N 4
805 ¢ & 8,12
2018 . ( ‘ 2019

Intencao de continuar

038 ¥ W4 9,52
2018 . ‘ ‘ 2019

Recomendacao
0,00 ¢¥ %o 9.35

2018 . (‘ 2019

Fonte: *(Net Promoter Score) — métrica utilizada para acompanhar a fidelidade e a retencao de clientes, tendo como base a pergunta do grau de recomendacao da empresa, produto ou servico para um familiar, amigo ou colega de trabalho
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Premiacoes

B Epoca Negécios Reclame Aqui
m As 100+ Inovadoras no Uso de TI (IT Midia)

m Relatorio Bancario Ouvidorias Brasil

(Cantarino Brasileiro)
Nosso sucesso ao longo de

2019 resultou na conquista m Profissional do Ano Tl da revista
de im portantes premiacoes Informatica Hoje (Robert Baumgartner Junior,
e participacoes de destaque Diretor de Tl e Telecom da TecBan)

em rankings nos principais ~ . . . . - S
veiculos de comunicacio m Prémio eFinance (Executivos Financeiros) — Iniciativa

e 6rgaos corporativos/ Startup (Benchmark de Operadoras usando loTpara tecnologia
institucionais do Brasil. SDWan) e Smart Payment (Saque Digital do Banco24Horas)

m Ouvidoria Brasil - Melhor Case (projeto Migracao)
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Destaque
em rankings

B Valor 1000 — 142 posicao no setor de Tl & Telecom

m Exame Maiores e Melhores — 132 lugar entre as 15 maiores
empresas da Industria Digital

m Anuario Epoca Negécios 360 — 8° lugar na categoria Servicos
Financeiros. 192 lugar na categoria Servicos

m Estadao Empresas Mais — 52 lugar em Servicos

B Anuario Informatica Hoje — 122 lugar na categoria
Prestadores de Servico. 222 lugar no ranking geral de 200 empresas

'recBa@
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_compartilhar valor--
assado, presente e futuro
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Com tudo o que conseguimos realizar em 2019,
temos a conviccao de que estamos no caminho certo
para a perfeita convergéncia fisico-digital que garanta
o acesso ao dinheiro e aos demais servicos bancarios
para qualquer brasileiro (independentemente da
classe social ou regiao em que vive).

Continuaremos investindo neste sentido nos proximos
anos. Nao mediremos esforcos para concluir
o projeto de transformacao cultural — conceito
Crie & Compartilhe para tornar nossas equipes ainda
mais eficientes —, bem como para desenvolver inovacoes
e novas funcionalidades que nos permitirao seguir
agregando cada vez mais valor aos nossos clientes
(bancos, estabelecimentos comerciais e consumidores).

Ser parte
da jornada
diaria do
consumidor.

Promover
integracao
fisico-digital.

Levar acesso
a servicos
financeiros
para a
sociedade.

TecBa@

il

Bilar

Rilak3
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TecBan
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tecban.com.br


https://www.linkedin.com/company/tecban/

