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Este documento contém os critérios operacionais da Instituicdo,
sobre o componente organizacional de Ouvidoria, de que tratam as
RESOLUCOES BCB N° 4.860 e RESOLUCAO BCB N° 28, DE 23 DE
OUTUBRO DE 2020

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

Resolugao 4860/2020

Resolucédo 28/2020

Conselho Monetario Nacional




Palavra do CEO 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 97
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 97 anos de historia, tradicao e
reconhecimento.

Além da Zema Financeira, o Grupo Zema possui outras cinco empresas que, juntas,
atendem a mais de 5 milhdes de clientes em diversas regides do Brasil: AutoZema,
Lojas Zema, Zema Servicos, Consoércio Zema e Zema Seguros.




Sobre a Zema Financeira

Compromisso

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

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

Coragem com energia

Ser Simples  Transparéncia
Trabalho » Construir
Etica » Pessoas
Prover acesso

Ter atitude positiva
Dinamismo



A Ouvidoria




A Ouvidoria

 Aoregistrar a demanda o cliente recebera um nimero 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 nossa central de atendimento é acionada verifica-se se o usuario ja possui solicitacao
em curso. Caso a demanda em curso nao tenha sido solucionada dentro do prazo previamente
comunicado ou a solucao nao tenha satisfeito o usuario o caso € encaminhado para a unidade de
Ouvidoria que atuara 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. - £ nossos canais o cliente pode esclarecer dividas, efetuar

negociacoes e registrar reclamacées ao SAC por ligacoes
telefonicas através do 0800.095.6702 ou chat através dos sites
www.zemafinanceira.com e www.consorciozema..com .

@ Notificacbes
Notificacoes Extrajudiciais recebidas através do e-mail:
ouvidoria@zemafinanceira.com e ouvidoria@consorciozema.com

Fale Conosco

@ O atendimento é feito por meio de solicitacdo pelo icone Fale Conosco
no site https://www.zemafinanceira.com/central-de-atendimento e
https://consorciozema.com/FaleConosco.aspx

0 Zema Financeira @ zemafinanceira @ Zema Financeira
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Nossos Numeros

Registramos elevacdo de 65% no volume total de
atendimentos com relagcdo ao mesmo periodo do ano
anterior, sendo que 0 aumento mais expressivo provém
de demandas da Zema Financeira. Tal aumento esta em
consonancia com a expansao da carteira de clientes e
portfélio desta empresa.

Ainda assim, foram classificadas como procedentes

apenas 5% destes atendimentos, enquanto no periodo

anterior finalizamos com 12% julgados procedentes.




Nossos Numeros
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A pesquisa é estruturada de forma a obter notas

de 1 a 5,sendo 1 o nivel de satisfacao mais baixo e

5 0 mais alto. O resultado diario é uma referéncia

para gerenciarmos a melhoria continua do

atendimento.

Realizada por envio de e-mail para avaliacao direta

da qualidade do atendimento prestado pela

Ouvidoria, a Pesquisa de Satisfacio foi

implementada em atendimento a Carta Circular &
3.880 que em seu artigo 4° prevé que “a avaliacdo
deve ser disponibilizada para os clientes e
usuarios de produtos e de servicos em relacdo ao
atendimento de que trata o Capitulo VIl - Da PESQUISA DE SATISFACAO - M EDIA
Avaliacao Direta da Qualidade do Atendimento

Prestado - da Resolucao CMN n° 4.860 de 23 de

outubro de 2020.” Na imagem ao lado, nossos

resultados referentes ao 2° semestre de 2021.

Aavaliacao deve aferir a satisfacao do cliente ou

do usuario com a solucdo apresentada pela

ouvidoria para a demanda e com a qualidade do

. 12
processo de atendimento prestado.



Nossos Numeros

POR TIPO DE PESSOA POR CLASSIFICACAO

m IMPROCEDENTE

B Pessoa Fisica

m PROCEDENTE

@ PessoaJuridica
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ReclameAQUI

ZEMA CREDITO FINANCIAMENTO E INVESTIMENTO S/A

LN\

A reputacdo é mais do que somente a imagem. Ela é uma construcdo feita ao longo dos anos, e é composta pela
percepcao que os varios publicos tém da empresa. Com o compromisso de buscar sempre o melhor atendimento, a
média de nota acima de 8, vem sendo mantida por mais de um ano na plataforma Reclame Aqui. A Zema Financeira
encerra 0 semestre com nota média de 8,0, alcancando a reputacio Otimo. Com essa classificacio nos engajamos a
atingir sempre a melhor experiéncia para nossos clientes e parceiros.
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Consideracoes Finais

AZema entende que o cliente € nosso maior patriménio e, por isso, vem desenvolvendo varias mudancas 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
duvidas também pelas redes sociais e WhatsApp.

REESTRUTURACAO E MODERNIZACAO

O setor de ouvidoria passou por reformulacées com o objetivo de
atingir a maxima eficiéncia em nossos atendimentos e analises de
demandas do consumidor.

A capacitacao € parte fundamental para garantia de padrdes
elevados de nossa Central da Qualidade. Sao realizados treinamentos
frequentes ligados ao setor, o que garante que nossa equipe esteja
sempre atualizada com o mercado e as necessidades de nossos
clientes.

ANALISE DE INDICADORES

Nossos colaboradores sao altamente capacitados para coletar,
organizar e analisar os dados provenientes de nossos atendimentos.
Os relatérios possuem atualizacbes mensais de indicadores que sdo
aperfeicoados, buscando sempre padrées de exceléncia e

confiabilidade em nossos resultados.
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