


Apresentação



Nossa História



Palavras do CEO Grupo Zema

Romero Zema
CEO do Grupo Zema



MISSÃO

VISÃO

COMPROMISSO
VALORES



A OUVIDORIA
Ouvir com atenção, agir com foco no cliente!



Daniella Carvalho Leidilene CarmoAlessandra Nogueira
Analista de Ouvidoria Coordenadora de

Ouvidoria
Assistente de Ouvidoria

Equipe de Ouvidoria



DANIELLA CARVALHO
Coordenadora de Ouvidoria



CONVERTENDO FEEDBACK EM EVOLUÇÃO CONTÍNUA



.



CENTRAL DE RELACIONAMENTOS

NOTIFICAÇÃO

FALE CONOSCO

consorcio zema @zemaconsorcio @zema consorcio



NOSSOS NÚMEROS

A Administradora realizou: 36% Reclame Aqui

23% Atendimento Telefônico

12% Consumidor.Gov

11% Notificação E-mail

11% Atendimento Online

6% Bacen

CANAIS DE ATENDIMENTO

ATENDIMENTOS NO 2° SEMESTRE DE 2025



CLASSIFICAÇÃO DOS ATENDIMENTOS

Dos atendimentos realizados 

94% foram julgados IMPROCEDENTES



COMPARATIVO COM O SEMESTRE ANTERIOR

70



CANAIS DE ATENDIMENTO
Consumidor.Gov

ATENDIMENTOS 
52 

2,2 dias úteis 65,4%Prazo médio de resposta de , com índice de solução de 



CANAIS DE ATENDIMENTO

RDR-Bacen

ATENDIMENTOS 
27 

33 76%demandas julgadas, sendo improcedentes 



Reclame Aqui

CANAIS DE ATENDIMENTO

ATENDIMENTOS 
151 

2,9 dias úteis 63,6%Prazo médio de resposta de , com índice de solução de 



Atendimento Telefônico

CANAIS DE ATENDIMENTO

ATENDIMENTOS 
95 

4,5 dias úteis 100%Prazo médio de resposta de , com índice de resposta de 



AGILIDADE QUE ENCANTA, EXCELÊNCIA QUE SURPREENDE!



PESQUISA DE SATISFAÇÃO



CAPACITAÇÃO CONTÍNUA

NOVAS AÇÕES

AÇÃO RÁPIDA E EFICIENTE EM SITUAÇÕES CRÍTICAS

PROCESSOS DE AUDITORIA INTERNA E CONFORMIDADE LEGAL

ENVOLVIMENTO DA LIDERANÇA



CONSIDERAÇÕES FINAIS



OBRIGADO!


