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PALAVRA DO CEO DO GRUPO ZEMA

O Grupo Zema possui uma gestao empresarial pautada em valores
como ética, equilibrio, humildade, meritocracia,
empreendedorismo

e estabilidade financeira, nunca se esquecendo de sua
responsabilidade social e preocupacao pelas futuras geracoes.

Contamos com a tradicao e credibilidade de uma empresa familiar
com mais de 100 anos de atuacao no mercado, sempre focada em
um excelente atendimento aos clientes, de forma agil e pratica.

A valorizacao de seus colaboradores faz com que a Zema
esteja entre as melhores empresas para se trabalhar.

Alinhada cada vez mais com seus parceiros e fornecedores,
a Zema busca uma continua evolucao de praticas de gestao
e governanga, sempre com o objetivo de garantir sucessivos
avancos e um crescimento sustentavel.”

Romero Zema
Presidente do Grupo Zema



SAO MAIS DE 339 MIL CLIENTES ATENDIDOS, E NOSSO COMPROMISSO COM A
INOVAGCAO NAO PARA DE CRESCER!

A Zema Financeira foi criada com o prop0sito de oferecer solucoes financeiras
confiaveis, acessiveis e descomplicadas para seus clientes. Como braco
financeiro do Grupo Zema — um dos grupos empresariais mais soélidos e

tradicionais do Brasil, com mais de 100 anos de historia e reconhecimento — a

instituicao carrega em seu DNA o compromisso com a exceléncia e a
transparéncia.

Atuamos de forma responsavel no mercado, conectando nossos clientes a uma
ampla variedade de produtos e servicos financeiros. Todas as nossas operacoes
sao supervisionadas pelo Banco Central do Brasil, assegurando o pleno
cumprimento das normas e diretrizes do Sistema Financeiro Nacional.

Nosso portfolio inclui contas correntes, cartoes de crédito, linhas de empréstimo

e opcoes de investimento, com solucoes pensadas para atender diferentes perfis

e necessidades, sempre com foco na praticidade, seguranca e no relacionamento
de longo prazo com nossos clientes.



o VISAO

Entender as mudangas sociais,
comportamentais e econdmicas
para inovar e facilitar a vida das
PEesSs0as.

e COMPROMISSO

* Prover acesso

o VALORES | )
« Ter atitude positiva

« Coragem com energia * Dinamismo
* Ser simples
* Trabalho
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Agir: Perceber, entender e
oferecer o quanto antes o que
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A OUVIDORIA

Ouvir com atencao, agir com foco no cliente.




EQUIPE DE OUVIDORIA

Alessandra Nogueira Daniella Carvalho Leidilene Carmo
Analista de Ouvidoria Coordenadora de Quvidoria Assistente de Ouvidoria



" Trabalhar no departamento de ouvidoria é desafiador
e gratificante. Nossa principal missao é atuar como
iIntermediarios entre a empresa e seus clientes,
colaboradores e stakeholders, ouvindo, registrando e
e resolvendo reclamacoes, sugestoes e elogios de
maneira justa e eficiente. Esse trabalho exige
habilidades de comunicacao, empatia e resolucao de
conflitos, aléem de uma postura ética e imparcial.

A ouvidoria tem um papel estratégico ao identificar
padroes nos feedbacks recebidos, contribuindo para a
melhoria continua de produtos, servicos e processos

internos da organizacao. Além disso, lidamos com

situacoes delicadas e de diferentes perspectivas, o

gque exige escuta ativa e capacidade de adaptacao.

Em resumo, o trabalho na ouvidoria € uma oportunidade de
fazer a diferenca, promovendo um ambiente mais eficiente
e alinhado as necessidades do nosso publico.”

Daniella Carvalho
Coordenadora de Ouvidoria



Convertendo feedback em evolucao continua.

A Ouvidoria da Zema Financeira atua como canal
de tltima instancia, acolhendo de forma justa,
imparcial e transparente as manifestacoes de

clientes que nao se sentiram plenamente
atendidos pelos canais primarios. Com estrutura
propria e independente, subordinada ao Diretor-
Presidente, garante autonomia no tratamento das
demandas.

Mais do que atender, a Ouvidoria promove escuta
qualificada, fortalecimento da confianca, melhoria
continua dos servicos e respeito aos direitos dos
consumidores, contribuindo para a evolucao da
instituicao.



OUVIDORIA INTEGRADA: ESCUTA, ACAO E EVOLUCAO INSTITUCIONAL
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Ao registrat a demanda, o cliente recebera um numero de protocolo de atendimento, para que seu proximo contato
seja feito a partir do que ja foi registrado

Realizamos atendimentos presenciais quando os clientes optam pelo atendimento pessoal. Este, é feito sempre em local
reservado para manter a confidencialidade das informacoes relatadas pelo cliente.

Quando a central de atendimento é acionada, verifica-se se ha solicitacbes em andamento. Se a demanda nao foi
resolvida no prazo ou nao satisfez o usuario, o caso € encaminhado para a Ouvidoria, que atua como ultima instancia de
atendimento.



CENTRAL DE RELACIONAMENTOS
Assim como a Ouvidoria, todos 0s nossos canais de atendimentos de
SAC sao compartilhados pelo conglomerado prudencial.

Em nossos canais o cliente pode esclarecer duvidas, efetuar
negociacoes e registrar reclamagoes ao SAC por ligacoes
telefonicas através do 0800.095.6702 ou chat através dos sites
www.zemafinanceira.com.

NOTIFICACAO
Notificacoes Extrajudiciais recebidas através do e-mail:
ouvidoria(@zemafinanceira.com.

FALE CONOSCO
O atendimento é feito por meio de solicitacao pelo icone Fale Conosco
no site https://www.zemafinanceira.com/central-de-atendimento.

o zema financeira zema financeira @ (@zema financeira


http://www.zemafinanceira.com/

N OSSOS N 0 M E ROS CANAIS DE ATENDIMENTO

34% Consumidor.Gov

A Instituicao Financeira realizou 28% Reclame Aqui
199% RDR-Bacen
1 ] 4 0 4 14% Nao Perturbe
ATENDIMENTOS NO 2° SEMESTRE DE 2025 3% Notificacao E-mail

1% Atendimento Online

1% Atendimento Telefonico

Nos termos de Resolugcdo CMN n°4.860/2020, Resolucdo BCB n°28/2020 e Resolugdo CVM n 43/2021, publicamos o presente relatério, relativo as
atividades de Ouvidoria no 2° semestre de 2025



CLASSIFICACAO DOS ATENDIMENTOS

Dos1 = l|.0l|. atendimentos realizados

9 g%foramjulgados IMPROCEDENTES




COMPARATIVO COM O SEMESTRE ANTERIOR

1° Semestre de 2025 comparado ao 2° Semestre de 2025

1° SEMESTRE DE 2025 2° SEMESTRE DE 2025

JANEIRO FEVEREIRO MARCO ABRIL MAIO JUNHO JULHO AGOSTO SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO



CANAIS DE ATENDIMENTO

Consumidor.Gov

480

86

97 96
76 76

49

Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Prazo médio de respostade 2,0 dias Uteis, com indice de solugao de 76,7 %



CANAIS DE ATENDIMENTO
RDR-Bacen

268

52

44
39

33 35

Julho Agosto Setembro OQOutubro Novembro Dezembro

217 demandasjulgadas, 73% IMPROCEDENTES



CANAIS DE ATENDIMENTO

Reclame Aqui
66
60
51
Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Prazo médio de respostade 2,8 dias Uteis, comindice de solucaode 82%



AGILIDADE QUE ENCANTA, EXCELENCIA QUE SURPRENDE!

Conforme as normativas CMN n° 4.860/2020 e BCB n°® 28/2020,
a resposta definitiva aos solicitantes por meio do canal de
Ouvidoria deve ocorrer em até 10 dias Uteis.

No segundo semestre de 2025, as solicitacoes feitas através dos
canais internos oficiais da Ouvidoria foram atendidas em um prazo
meédio de 2,4 dias Gteis.

Nosso prazo de atendimento de 2,4, dias € um marco de agilidade
e eficiéncia, refletindo o compromisso em oferecer respostas rapidas
e solucoes eficazes. Cada atendimento é feito com qualidade, sem
perder a rapidez. Estamos orgulhosos dessa conquista e seguimos
aprimorando N0ss0s processos!



PESQUISA DE SATISFACAO

A Ouvidoria emprega uma pesquisa
de satisfacao estruturada para coletar
avaliacoes de 1 a5 relacionadas ao
atendimento prestado aos clientes.
Tais avaliacoes sao obtidas por meio
de e-mails e levam em consideracao
a qualidade do atendimento e a
satisfacao do cliente com a solucao
apresentada. Os resultados diarios
sao usados para implementar melhorias
continuas.
Atualmente, a pesquisa de satisfacao
apresenta uma pontuacao de 2,7 (em uma
escala de 5), enquanto no Reclame Aqui a
nota & 8,1 (em uma escala de 10).

a de Satisfacao
foi implementada em

atendimento ao artigo 1°
da Instrucao Normativa BCB

ne 265/202

Prazo de Resposta

A resolucao BCN 28/2020 determina
que o prazo de resposta para as
demandas nao pode ultrapassa dez
dias Uteis.

O nosso time de Ouvidoria apresenta
um tempo médio de analise de 2,4
dias Uteis.

Buscamos atender o nosso
cliente com a maxima agilidade,
respeito e humanizacao.
Temos o prazer em servir!



NOVAS ACOES

CAPACITACAO CONTINUA

Treinamentos Frequentes: A capacitacao é fundamental para garantir padroes elevados de atendimento. Realizamos treinamentos periodicos
focados em atendimento ao cliente, direitos do consumidor e normas de conduta, assegurando que nossa equipe esteja sempre atualizada com as
necessidades dos clientes.

ACAO RAPIDA E EFICIENTE EM SITUACOES CRITICAS

A Ouvidoria se destaca na gestao de crises, buscando resolver rapidamente conflitos e insatisfacoes de clientes. Criamos planos de acao
especificos para situacoes adversas, garantindo que os problemas sejam tratados de maneira eficaz e com a menor interrupcao possivel para a
experiéncia do cliente.

PROCESSO DE AUDITORIA INTERNA E CONFORMIDADE LEGAL

A Ouvidoria cumpre rigorosamente com todas as exigéncias legais e regulatorias, garantindo que os processos de atendimento e resolucao de
demandas estejam alinhados com as normas estabelecidas. Realizamos auditorias periodicas e implementamos controles eficazes para assegurar
o cumprimento das obrigacoes legais, alem de manter os mais altos padroes de qualidade.

ENVOLVIMENTO DA LIDERANCA
Interacao com a Gestao: Garantimos o envolvimento e apoio ativo da alta lideranga na ouvidoria. A lideranga comprometida promove uma cultura
organizacional que valoriza o feedback dos clientes e a melhoria continua.



CONSIDERACOES FINAIS

A reputacao € mais do que somente aimagem. Ela € uma construcao feita ao longo dos anos, e é composta pela
percepcao que os varios publicos tém da empresa. A reputacao € um componente fundamental para estabelecer a
confianca e a credibilidade da empresa. O Grupo Zema valoriza e preocupa com seu cliente!!!

A Zema Consorcio entende que o cliente &€ nosso maior patrimaonio.
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