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O segundo semestre de 2024 foi um periodo de grandes
conquistas para a Instituicao Zema, onde O compromisso
incessante em transformar desafios em oportunidades foi o
grande destaque.

Alinhados com o manifesto: Grupo Zema, com VOcCé, por voce
e reafirmamos nossa exceléncia no atendimento e na
experiéncia dos clientes.

Cada secao deste documento sublinha nossos esforcos para
garantir uma Ouvidoria agil e eficiente. Nosso objetivo € nao
apenas resolver problemas, mas também identificar e tratar
suas causas principails, proporcionando melhorias continuas em
NOSSOS SErvicos.
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PALAVRA DO CEO GRUPO ZEMA ® e e

O Grupo Zema possui uma gestao empresarial pautada em valores como
etica, 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 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 governancga, sempre com o objetivo de garantir sucessivos
avancos e um crescimento sustentavel.”
Romero Zema
Presidente do Grupo Zema

' @ Presidente do Grupo Zema N
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-------- SAO MAIS DE 383 MIL CLIENTES

"""" ATENDIDOS, E NOSSO _
COMPROMISSO COM AINOVAGAO
NAO PARA DE CRESCER!

Fundada para atender ds necessidades financeiras de seus
clientes de maneira confiGvel e descomplicada, a Zema
Financeira € o braco financeiro do Grupo Zema, um dos grupos
empresariais mais soélidos do Brasil, com 100 anos de historiq,
tradicdo e reconhecimento.

A Zema Financeira € uma instituicGo responsdvel, atuando
como intermedidria entre os clientes e uma variedade de
servigcos no mercado financeiro. Seguimos rigorosamente ads
regras e diretrizes estabelecidas pelo Banco Central, que
supervisiona nossas operagdes e garante nossa conformidade
com o Sistema Financeiro Nacional.

Oferecemos uma ampla gama de opgodes, incluindo contas
correntes, cartdes de crédito, investimentos e empréstimos, de
modo a atender as diversas necessidades e perfis de nossos
clientes.
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= Agir: Perceber, entender e oferecer

0 quanto antes o que as pessoas precisam.

()
..°' = Entender as mudancas sociais, comportamentais e
§ econdmicas para inovar e facilitar a vida das pessoas.
o « Coragem com energia
et « Ser Simples « Transparéncia D S}
% . ‘[rabalho = Construir VA &@ R | 5
— « Etica = Pessoas —)
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Convertendo feedback em
evolucao continua.

A Ouvidoria Zema Financeira tem como principal objetivo receber
e tratar, de maneira justa e imparcial, todas as manifestacoes
recebidas. Isso inclui reclamacoes, solicitacoes, dendncias,
sugestoes e elogios de clientes que nao ficaram satisfeitos com
a solucao apresentada pelos canais primarios de atendimento.
Este processo é essencial para garantir um canal de
comunicacado transparente e confiavel entre a instituicao e seus
clientes e usuarios.

A estrutura da Ouvidoria é cuidadosamente projetada para estar
em sintonia com a natureza e complexidade dos produtos,
servicos, atividades, processos e sistemas da instituicao. Ela
opera de forma independente das unidades executoras da
instituicao, estando sob a responsabilidade do Diretor
Presidente, com um Ouvidor que Ihe é subordinado.

A Ouvidoria atua como um canal de altima instancia, oferecendo
tratamento formal para questoes que nao foram resolvidas
pelos canais primarios. Como um canal independente, a
Ouvidoria do Grupo Zema desempenha um papel mediador,
sempre com o intuito de promover a qualidade da comunicacao e
fortalecer lacos de confianca e colaboracao muatua entre a
instituicao e seus clientes.
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- Aouvidoria recebe e analisa solicitacoes, mapeia
demandas e as direciona quando necessario. Aléem de

interagir com consumidores, cobra a execucgao de
demandas através de relatorios e comiteés. Trabalha

de forma integrada para promover mudangas
construtivas nos processos internos.

1.

Ao registrar a demanda o
cliente recebera um numero de
protocolo do 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, € feito sempre em local
reservado para manter a
confidencialidade das informacdes

relatadas pelo cliente.

s

/AJ” v 2

3.

Quando a central de atendimento é
acionada, verifica-se se ha solicitacdes
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.
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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 reclamacoes ao SAC por ligacoes
telefonicas através do 0800.095.6702 ou chat atravées 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
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Indicadores de Atendimento

Canais de atendimentos

o 30%

1.067

Notificacdo - Email

Demandas tratadas e atendidas,
considerado todas as origens:

® 20%
Consumidor.Gov
QLiantldade de Atendimentos por ® 27%
mes RDR - Bacen
145 187 2B 215

140 N7

JUL  AGO SET OouT NOV DEZ

Atendimento Online

®16%

N&o me Pertube

Nos termos de Resolucao CMN n°4.860/2020, Resolucao BCB n°28/2020 e Resolucao

CVM n 43/2021, publicamos o presente relatorio, relativo as atividades de Ouvidoria no
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Indicadores de Atendimento

Com um indice de improcedéncia de 99%, a
instituicdo financeira demonstra um nivel
excepcional de exceléncia em suas operagoes.
1% Este ndmero reflete ndo apenas a precis@o e a
qualidade dos servigos prestados, mas também
a robustez de seus processos internos, que
asseguram uma gestdo eficiente e assertiva das
demandas e reclamacgoes.

B 'MPROCEDENTE [l PROCEDENTE

Esse resultado evidencia o compromisso da
instituicdo com a transparéncia, o atendimento
adequado e a resolucdo justa das questoes,
reforcando sua posicdo de confianca no
mercado. A alta taxa de improcedéncia indica
que as reclamacgdes sdo tratadas com rigor e
que as operacgdes da instituicdo sdo conduzidas
de forma sélida e eficaz.
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COMPARATIVO COM SEMESTRE ANTERIOR

1° Semestre de 2024 compdadrado do 2° Semestre de 2024

B 1° Semetre de 2024 - Zema Financeira Bl 2° Semetre de 2024 - Zema Financeira

243
165 182 215
156 187
145 140 =
41
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OuT NOV DEZ
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Indicadores de Atendimento

Operando em colaboracao estrategica com entidades reguladoras e plataformas de mediacao.

Apesar de dispormos de uma estrutura ampla ]
e eficiente de canais préprios na Ouvidoriag, Consumidor.Gov

alguns consumidores optam por encaminhar O Consumidor.Gov, criado

suas  solicitagcbes por intermédio de pela Senacon, permite que 2 1 5
instituicées reguladoras e 6rgdos de protecdo consumidores registrem ATENDIMENTOS REALIZADOS
ao consumidor. reclamacoes e busquem

solugcdes com apoio do

, poder publico.
Por esse motivo, atuamos de forma

colaborativa com  essas organizagoes,

priorizando sempre a agilidade e a eficacia na

solugdo dos casos. @ e @
0

Acompanhe a seguir os dados referentes a

nossa atuagdo nesses meios externos durante igg:ﬁzddoe Satisfacdo com  Prazo Médio de Reclamacses

O segundo semestre de 2024. o Atendimento Respostas respondidas
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RECLAME AQUI
92%
A plataforma brasileira permite que o0s consumidores

compartilhem experiéncias da Instituicao Financeira resolvendo : o indice de
: : Voltariam a Prazo Médio de

problemas de atendimento ao cliente. . Solucéo

fazer negdbcio Respostas

O setor de ouvidoria dedica-se profundamente a satisfacao dos

clientes, buscando sempre ouvir, compreender e solucionar suas 100%

demandas de forma eficiente e humanizada. Essa dedicacao @

constante reflete-se na excelente nota de 8,9 alcancada na

plataforma, um resultado que evidencia o compromisso e o 321 Resclamacses

esforco da equipe em oferecer um atendimento de qualidade e respondidas

ATENDIMENTOS REALIZADOS

4

superar expectativas.

G
\_—/
)
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SELO RA10001, 4

O Selo RA1000 foi criado com o objetivo de destacar as
empresas que possuem excelentes indices de atendimento
no Reclame AQUI.

Para obter o selo, é essencial que as empresas atendam a
determinados requisitos, como:

1.Possuir um numero de avaliacoes igual ou superior a 50.

2.Possuir Indice de Resposta igual ou superior a 90%.

3.Possuir Indice de Solucio igual ou superior a 90%.

4.Possuir média das avaliacoes (dadas pelo consumidor)
igual ou superiora 7.

5.Possuir Indice de Novos Negocios (voltaria a fazer
negocios?) igual ou superior a 70%.

RecloamcAQUI

Qual a reputacao de Zema Financeira?

A empresa atingiu a reputacdo maxima
no Reclame AQUI. Sua nota média nos @

ultimos 6 meses ¢é 8.8/10.
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SOMOS TOP 2 NO PREMIO
RECLAME AQUI

)Conquistamos o 2° lugar em
Solucoes Financeiras.

A premiacao recebida destaca o excelente trabalho
de atendimento da equipe, enchendo-nos de
orgulho. Reforca a importancia de mantermos um
servico de qualidade e dedicacao aos clientes. /*r\

Agradecemos profundamente aos Nn0ssos ( S
clientes por nos escolherem e dedicaremtempo © @y
para votar em nos. Sua confianga e parceria sao

iInestimaveis. Muito obrigado! PREMIO
2024

PREMIO RECLAME AQUI 2024
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Indicadores de
Atendimento

Atendimento a Canais Externos

Banco Central

284

ATENDIMENTOS REALIZADOS

Das demandas
julgadas
improcedente

Reclamacodes
respondidas

Prazo Médio de
Respostas




Tempo de
Atendimento
~ Acelerado
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Agilidade que Encanta,
Exceléncia que Surpreende!

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 2024, as solicitacoes feitas
através dos canais internos oficiais da Ouvidoria foram
atendidas em um prazo meédio de 3,58 dias uteis.

Nosso prazo de atendimento de 3,58 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!

zema FINANCEIRA



Pesquisa de satisfacao

A Ouvidoria emprega uma pesquisa de satisfacéao
estruturada para coletar avaliagbesde1a 5
relacionadas ao atendimento prestado aos
clientes.

Tais avaliagcbes sao obtidas por meio de e-mails e
levam em consideracao a qualidade do
atendimento e a satisfagcdo do cliente com a
solucdo apresentada. Os resultados diarios séo
usados para implementar melhorias continuas.

Atualmente, a pesquisa de satisfagédo apresenta
uma pontuacéo de 2,7. Vale ressaltar que, essa nota
e referente apenas as demanda que foram
avaliadas.
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A reputacao € mais do
que somente a imagem.
Ela € uma construgao
feita ao longo dos anos,
e € 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!l!
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.. CONSIDERACOES

l‘\

FINAIS 4 Zema entende qgue o cliente é nosso maior patrimonio e, por isso, vem desenvolvendo varias
mudancas de processos para tornar o nosso atendimento ainda mais agil e eficiente.

Analise de
Indicadores

Coletamos e
analisamos dados
dos atendimentos,
gerando relatorios
mensais aprimorados
para garantir
exceléncia e
confiabilidade.

Capacitacao
Continua

Realizamos
treinamentos
periddicos para
manter a equipe
atualizada, garantindo
atendimento de alta
qualidade e alinhado
as tendéncias do
mercado.

Acao Rapida e
Eficiente em
Situacoes
Criticas

A Ouvidoria se
destaca na gestao de
crises ao resolver
rapidamente
conflitos de clientes
com planos de acao
eficazes e minimas
interrupcoes.

'

Processos de
Auditoria Interna
e Conformidade
Legal

A Ouvidoria assegura
conformidade legal e
regulatoria, auditando
e controlando
Processos para
garantir qualidade,
ética e transparéncia
no atendimento e
resolucdo de
demandas.
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FINANCEIRA

#zZema

Obrigado!
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