


Apresentação

O primeiro semestre de 2026 foi um período de grandes conquistas para a Zema, onde o 

compromisso incessante em transformar desafios em oportunidades foi o grande destaque. 

Alinhados com o manifesto Grupo Zema, “pra você, por você”, reafirmamos nossa 

excelência no atendimento e na experiência dos clientes.

Cada seção deste documento sublinha nossos esforços para garantir uma Ouvidoria ágil e 

eficiente. Nosso objetivo é não apenas resolver problemas, mas também identificar e tratar 

suas causas principais, proporcionando melhorias contínuas em nossos serviços.

Nos termos da Resolução CMN nº 4.860/2020, Resolução BCB nº 28/2020 e Resolução 

CVM nº 43/2021, publicamos o presente relatório, relativo às atividades da Ouvidoria no 1º 

semestre de 2026.



Nossa História



Palavras do CEO Grupo Zema

Romero Zema

CEO do Grupo Zema



VISÃO

COMPROMISSO

VALORES

MISSÃO



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



Daniela Ribeiro

Analista de Ouvidoria

Daniella Carvalho

Coordenadora de 

Ouvidoria

Leidilene Carmo

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



N O S S O S NÚMEROS

A Administradora realizou:

CANAIS DE ATENDIMENTO

4 1 % Reclame Aqui

1 9 % Atendimento Telefônico

15% Consumidor.Gov

6% Notificação E-mail

7% Atendimento Online

1 2 % Bacen

ATENDIMENTOS N O 1° SEMESTRE DE 2026

617

Nos termos de Resolução CMN n°4.860/2020, Resolução BCB n°28/2020 e Resolução CVM n 43/2021, publicamos

o presente relatório, relativo às atividades de Ouvidoria no 1º semestre de 2026.



CLASSIFICAÇÃO DOS ATENDIMENTOS

Dos atendimentos realizados

88% f o r a m julgados IMPROCEDENTES

617



COMPARATIVO C O M O SEMESTRE ANTERIOR

70

2º Semestre de 2025 comparado ao 1° Semestre de 2026



CANAIS DE ATENDIMENTO

Consumidor.Gov

ATENDIMENTOS

94

Indice de solução de 75,3%



CANAIS DE ATENDIMENTO

RDR-Bacen

ATENDIMENTOS

74

58 demandas julgadas, sendo 62% improcedentes



Reclame Aqui

CANAIS DE ATENDIMENTO

ATENDIMENTOS

250

Índice de solução de 68,9%



Atendimento Telefônico

CANAIS DE ATENDIMENTO

ATENDIMENTOS

120

Atendimento Online

42
ATENDIMENTOS





PESQUISA DE SATISFAÇÃO

A Ouvidoria emprega uma pesquisa de
satisfação estruturada para coletar
avaliações de 1 a 5 relacionadas ao
atendimento prestado dos clientes.
Tais avaliações são obtidas por meio de e-
mails e levam em consideração a
qualidade do atendimento e a satisfação
do cliente com a solução apresentada. Os
resultados diários são usados para
implementar melhorias contínuas.
Atualmente, a pesquisa de satisfação
apresenta uma pontuação de 1,7 (em uma
escala de 5), enquanto no Reclame Aqui a
nota é 6,8 (em uma escala de 10).



CAPACITAÇÃO CONTÍNUA

N O V A S AÇÕES

AÇÃO RÁPIDA E EFICIENTE EM SITUAÇÕES CRÍTICAS

PROCESSOS DE AUDITORIA INTERNA E CONFORMIDADE LEGAL

ENVOLVIMENTO DA LIDERANÇA



CONSIDERAÇÕES FINAIS



OBRIGADO!


