@ % @ O &

RELATORIO DE
? OUVIDORIA

2° SEMESTRE 2020

*Zema

FINANCEIRA




Modelo de Indices — Cinco Tdpicos

Apresentacao

Nossa Historia

A Ouvidoria

Nossos ndmeros

Consideracoes Finais

03

05

07

10

12



« Este documento contém os critérios operacionais da Instituicao,
sobre o componente organizacional de Ouvidoria, de que trata a
RESOLUCAO CMN N© 4,860, DE 23 DE OUTUBRO DE 2020

« Apresentamos uma visao geral sobre o modelo de governanca e
atuacao da Ouvidoria, os indicadores gerais sobre o periodo e um
conjunto de proposicoes identificadas e implantadas a partir das
manifestagoes recebidas de nossos Clientes.

Resolugdo 4433 / 2015

Conselho Monetario Nacional 3




Palavra do CEO Grupo Zema

"0 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 96
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 governanca, sempre com o objetivo de garantir sucessivos avancos e um
crescimento sustentavel.”

Romero Zema
Presidente do Grupo Zema




Sobre a Zema Financeira

Nossa Historia

Criada para atender as necessidades financeiras dos seus clientes de forma confiavel
e descomplicada, a Zema Financeira é o braco financeiro do Grupo Zema, um dos
grupos empresariais mais solidos do Brasil, que possui 96 anos de historia, tradicao e
reconhecimento.

Além da Zema Financeira, o Grupo Zema possui outras quatro empresas que, juntas,
atendem a mais de 5 milhoes de clientes em diversas regioes do Brasil: AutoZema,
Lojas Zema, Zema Servicos e Consorcio Zema.




Sobre a Zema Financeira

Compromisso

Agir: Perceber, entender e oferecer o quanto antes o que as pessoas precisam.

Entender as mudancas sociais, comportamentais e econémicas para inovar e
facilitar a vida das pessoas.

Coragem com energia » Transparéncia
Ser Simples » Construir
Trabalho * Pessoas
Etica

Prover acesso

Ter atitude positiva
Dinamismo




A Ouvidoria




A Ouvidoria

» Ao registrar a demanda o cliente recebera um ndmero 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, é feito sempre
em local reservado para manter a confidencialidade das informacoes relatadas pelo cliente.

» Quando recebemos a ligacao, previamente € identificado se a ligagao se trata de 1° contato do cliente ou
solicitacao, nesses casos devendo registrar, conceder o protocolo de atendimento e transferir a demanda para a
area de BackOffice ou Gerente de Negdcios, as demais situacoes sao tratadas por meio da Ouvidoria.




Indicadores

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 davidas, efetuar

negociacoes e registrar reclamacoes ao SAC por ligacoes
telefonicas através do 0800.095.6702

Notificacoes
@ Notificagoes Extrajudiciais recebidas atraves do e-mail:
ouvidoria@zemafinanceira.com

Fale Conosco

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

0 Zema Financeira (@zemafinanceira @ Zema Financeira




Nossos NUmeros

DEMANDAS PLATAFORMA
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TOTAL:

m RECLAME AQUI

m ATENDIMENTO TELEFONICO
ATENDIMENTO ONLINE

= CONSUMIDOR.GOV

= NOTIFICACAO - E-MAIL
RDR - BACEN

m ABAC
REDES SOCIAIS

m NAO PERTURBE

O prazo de tratamento e retorno teve média de 3,7 dias




Solucao aprese

) Qualidade
Negociar Novamente

tendimento

Probabilidade

Atendeu Expectativas L
Indicagao

Facilidade

Atendimento

PESQUISA DE SATISFACAO - MEDIA

i;@ Zema CONSORCIO
:;g Zema FINANCEIRA

Nota Metodolaogica: O Cliente avalia o atendimento em 6 quesitos, com notas que podem variar entre 1 a 5.
Os resultados apresentados sdo as médias das avaliacoes recebidas no periodo.
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Consideracoes Finais

A Zema entende que o cliente é nosso maior patrimonio e, por isso, vem desenvolvendo varias mudangas de
processos para tornar o nosso atendimento ainda mais agil e eficiente.

ESTAMOS ONDE NOSSO CLIENTE PRECISAR

Aumentamos nossos canais de atendimentos:
Além do telefone e e-mail, agora nosso clientes podem tirar suas
davidas também pelas redes sociais e WhatsApp.

NEGOCIE AQUI

Autonomia e agilidade hoje sao essenciais e pensando nisso
disponibilizamos o NEGOCIE AQUI, canal onde o cliente faz sua
renegociacao de forma eficiente, sem precisar ficar nas filas de
atendimento.

TREINAMENTOS

Sabemos que a capacitacao de nossos profissionais garante a
qualidade no atendimento do cliente final, por isso a Zema investe
em treinamento e desenvolvimento de cada um de nossos
colaboradores.
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