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Prezados cooperados do Sicoob Coopacredi,

Entre os dias 30/01/2024 e 30/04/2024, realizamos a Pesquisa Humanizadas
de Satisfagdo, com o propésito principal de avaliar a qualidade das relagdes
da nossa Cooperativa com seus diferentes publicos e, a partir dessas
percepgoes, desenvolveracdes para melhoria continua.

Essa pesquisa foi direcionada as Liderancas, Empregados, Cooperados,
Parceiros e Sociedade, alcancando um total de 1.037 respostas.

Por meio dessa iniciativa, buscamos reforgar nosso compromisso com a
exceléncia nas praticas da Cooperativa, oferecendo as partes interessadas —
ou seja, todos aqueles que possuem vinculo direto ou indireto com o Sicoob
Coopacredi — uma ferramenta segura e andnima. Assim, foi possivel
identificar pontos fortes e fracos, além de colher opinides sobre aspectos
que geram satisfagdo ouinsatisfagao.

Aqui no Sicoob Coopacredi, temos como prioridade ouvir nossos cooperados
e a comunidade em que atuamos. Além disso, queremos reafirmar nosso
compromisso com a transparéncia, compartilhando as respostas obtidas, o
parecerdo Conselho de Administragdo eaintegra da pesquisa.

Em nome do Conselho, agradego a todos que participaram e contribuiram
parao crescimento e fortalecimento de nossa Cooperativa.

Por fim, reforco que estou sempre a disposigdo de nossos cooperados para
quaisquer demandas.

Abraco.

Celio Machado de Castro

Presidente do Conselho de Administragao
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CONSELHO DE _
ADMINISTRACAO

Celio Machado de Castro Viviane Michelle Rodrigues

Presidente do Conselho de Administracao Vice-Presidente do Conselho de Administracao

Antonio Marcos do Carmo Danilce Francisca Neta Fernando Vinicio Vieira Julio Marcio Liberato da Silveira
Conselheiro Conselheira Conselheiro Conselheiro
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Metodologia eNPS

Para esta analise foi utilizado o célculo do Employee Net
Promoter Score (eNPS), como ponto central das
correlagdes das andlises de semantica avangadas.

eNPS = 9% e-%e>

Promotores:felizes e empolgados com a empresa e
estao dispostos a darem o seu melhor para que a marca
cresca e evolua.

Neutros: ndo se mostram infelizes com a empresa, mas
nao estdao empolgados e engajados ao ponto de indica-la-
para um amigo e/ou parente.

Detratores: insatisfeitos e desmotivados com a empresa,
ou tiveram experiéncias ruins.
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Publico Externo

1. Portfélio de produtos

O Sicoob Coopacredi é uma instituicao financeira que oferece uma
variedade de produtos e servigos para atender as necessidades dos
seus cooperados. Entre as solugdes disponiveis estdo conta
corrente, crédito, investimentos, cartdes, previdéncia, consércio,
seguros, cobranga bancaria, cambio e maquininhas de cartdes. Ao
diversificar o portfélio de produtos, o Sicoob fortalece o
relacionamento com seus cooperados. Recentemente foi
desenvolvido pelo sistema uma nova plataforma de investimentos
com o objetivo de proporcionar uma experiéncia completa para o
cooperado, organizando sua carteira de investimentos e
simplificando as operagdes, tudo em um Unico lugar. Nela, os
cooperados ganham maior autonomia, flexibilidade e agilidade no
gerenciamento de seus investimentos. O Sicoob Coopacredi esta
preparado para atender os publicos de pessoas fisicas, pessoas
juridicas de distintos segmentos e produtores rurais, tendo como
um de seus pilares oferecer produtos e servicos com taxas e tarifas
mais justas e competitivas. Fazemos parte do maior sistema
financeiro cooperativo do pais, com a maior rede de atendimento
fisico (mais de 4.000 agéncias), o que possibilita aos nossos
cooperados a utilizagado de caixas eletrénicos de toda a rede,
independente da cidade em que estejam.
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Publico Externo

2. Agilidade e Qualidade do atendimento

Os valores de uma instituicdo representam as crengas e principios
corporativos que orientam o comportamento daqueles que dela
fazem parte. Se referem aquilo que acreditamos, defendemos e
valorizamos. Dentre os valores do Sicoob Coopacredi estdo a
exceléncia e eficiéncia enquanto um dos nossos norteadores
primordiais. Do papel a pratica, o Sicoob Coopacredi tem buscado
cada vez mais investir e capacitar seu quadro de empregados para
que estes possam oferecer atendimentos ageis e de qualidade aos
cooperados e clientes que confiam sua vida financeira a instituicao.
Atualmente a cooperativa dispée de uma Central de
Relacionamento que cuida dos atendimentos realizados via ligagao
e mensagens de WhatsApp, de forma tempestiva e personalizada,
gerando maior fluidez tanto nos canais remotos quanto nas
agéncias fisicas ao desafogar as possiveis filas. Apenas no periodo
janeiro a outubro de 2024 a Central Conecta Coopacredi realizou
107128 atendimentos por meio de seus canais, agregando valor ao
negdcio e sendo reconhecida pelas pessoas atendidas com o indice
NPS de satisfagao 91,2 (Net Promoter Score — NPS), que é uma
metodologia que utiliza ferramentas de pesquisa e classificagao
para analisar o nivel de satisfacdo dos clientes de uma empresa.
Para cdlculo do indice apresentado utilizamos a média do NPS de
janeiro a setembro deste ano).
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Publico Externo

3. Tecnologias

A tecnologia desempenha um papel crucial no mercado financeiro,
sendo um motor impulsionador de mudancas e inovagdes. A adogao de
novas tecnologias em cooperativas financeiras é cada vez mais intensa
e o Sistema de Cooperativas de Crédito do Brasil (Sicoob) tem sido
pioneiro em vdrias solugdes. O Sicoob investiu mais de R$ 1bilhdo em
tecnologia e inovagao nos ultimos cinco anos, tendo recebido prémios
importantes como reconhecimento pelos avangos na area de tecnologia
e segurancga. Na 19° edigdo do eFinance, quatro solugdes apresentadas
pelo Sistema foram reconhecidas em uma das premiagdes mais
importantes do pais no que diz respeito a tecnologia em institui¢des
financeiras. Os prémios relacionam-se a prevengao a lavagem de
dinheiro, combate a fraudes, eficiéncia na gestado do risco de crédito,
governanga e automagdo no armazenamento em nuvem.

Importante destacar ainda o App Sicoob, a cooperativa na palma da
mao do cooperado, que vem mantendo a dianteira no mercado em
qualidade, com as melhores notas de avaliagao nas lojas virtuais App
Store e Play Store. O sistema oferece ainda outros sete aplicativos a
disposi¢ao dos cooperados: App Sicoobcard, para controle das
transagdes feitas com o cartao de crédito/débito; App Sicoob Moob,
uma verdadeira comunidade virtual cooperativa, que permite aos
cooperados participarem virtualmente das assembleias e votagoes e
ainda inclui uma comunidade de negdcios e recursos de educagao e
aprimoramento profissional; App Sipag, para controle das transagdes
feitas com as maquinas de cartdes Sipag e Sipaguinha; App Coopcerto,
para controle dos cartdes empresariais e de beneficios; App Sicoob
Poupanga, para controlar as economias depositadas em contas do tipo;
e App Sicoob Mapas, para encontrar as agéncias mais préximas.
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Publico Externo

4. Taxas de juros

A taxa Selic representa os juros basicos da economia brasileira. Os
movimentos da Selic influenciam todas as taxas de juros praticadas no
pais - sejam as que as institui¢des financeiras cobram ao conceder um
empréstimo, sejam que um investidor recebe ao realizar uma aplicagao.

A taxa Selic “meta” é definida e anunciada pelo Comité de Politica
Econdémica (Copom), um érgao do Banco Central formado pelo seu
presidente e por alguns diretores. Quando o Banco Central altera a
meta para a Taxa Selic, o referencial de juros para a economia, os custos
de captacgdo para a instituigdes financeiras também sao alterados.
Juros mais altos encarecem o crédito. De janeiro a setembro de 2024 a
taxa Selic oscilou de 11,25% a 10,75%, colocando o Brasil na segunda
posicao do ranking de paises com as maiores taxas de juros reais do
mundo, segundo relatério da MoneYou.

Nesse sentido, é importante destacar que o Sicoob Coopacredi sofre
uma influéncia direta em relagdo a taxa Selic no que diz respeito a
definigdo de suas préprias taxas para captagdo, empréstimo e
precificagcdo de produtos e servigos financeiros. No entanto, ainda
assim, possui um dos menores spreads financeiros do mercado
(diferenca entre custo de captagdo e empréstimo), 0,64%.

Ademais, salientamos que o Sicoob Coopacredi preza pela escuta ativa
de seus publicos e todas as manifestacdes estao sendo consideradas
para a construg¢ao do Planejamento Estratégico 2025-2026.
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Acompanhe nossas redes sociais

@coopacredi
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» 1. Respondentes

Total de stakeholders respondentes

Respondentes: todos stakeholders

1.200
1.000 ..m
800
600
400
200
(0}
mar/23 abr/24
emgm R cspostas 1114 1.037
= == Amostraideal 979 979
Amostra min. 354 354



» 1. Respondentes

Respondentes: todos stakeholders

N2 de comentarios: 2.525

Publico

Grau de confianca: 95%

Calculo amostral da ultima aplicacao

Margem de erro: 5%

Populacao Respondentes = Amostramin.  Amostra ideal Status

Total 25.795 1.037 > 354 > 979 Amostra ideal
Liderancas 32 26 >22 >30 Amostra minima
Colaboradores 244 183 299 > 150 Amostra ideal
Clientes 25.279 779 > 163 > 649 Amostra ideal
Parceiros 40 16 >21 >34 Nao atingiu min.
Sociedade 200 33 >49 >116 Nao atingiu min.

E@ Respondentes: é o niimero de respostas completas recebidas na pesquisa. N/A: grupos que eventualmente ndo aplicaram a pesquisa.
4 Amostra minima calculada com 80% de grau de confianca e amostra ideal com 95% de grau de confianca.



e Respondentes por publico

Respondentes: todos stakeholders

Publico mar/23 abr/24
Total 1.114 1.037
Liderancas 31 26
Colaboradores 172 183
Clientes 838 779
Parceiros 39 16
Sociedade 34 33

.. Respondentes: é o nimero de respostas completas recebidas na pesquisa.
4 N/A: grupos que eventualmente ndo aplicaram a pesquisa.



1. Respondentes
» 2.Resultados
Engajamento Stakeholders
Comprometimento ESG
Cultura
3. Fatores Criticos de Sucesso

4.Recomendacoes

Resultados para os stakeholders

Criando um ciclo virtuoso de retorno positivo para todos os stakeholders

Mensurar resultados e valor gerado para
stakeholders é vital para o sucesso e a
sustentabilidade das organizacoes. Essa
avaliacao permite identificar melhorias,
oportunidades e fortalecer relacdes, alinhando
estratégias as expectativas das partes
interessadas e gerando confianca e lealdade.

Aléem de engajar stakeholders como liderancas,
colaboradores, clientes, fornecedores e
Sociedades, é crucial analisar indices ESG
(ambiental, social e de governanca). Avaliar a
cultura com stakeholders, considerando
aspectos positivos e negativos, permite
desenvolver uma visao holistica e criar
estratégias eficientes e responsaveis,
promovendo crescimento sustentavel e
prosperidade compartilhada.

Resultados para os Stakeholders

(
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1. Respondentes

2.Resultados

» Engajamento Stakeholders
Comprometimento ESG
Cultura

3. Fatores Criticos de Sucesso

4.Recomendacoes

Indice de Engajamento dos Stakeholders

O engajamento dos stakeholders como fator critico de sucesso organizacional

Engajamento refere-se
ao grau de envolvimento,
comprometimento e
conexao entre as pessoas
e uma determinada
organizacao.

O Indice de Engajamento
e um fator estatistico
consolidando as respostas
em trésindicadores:
experiéncias, satisfacao
presente e perspectiva de
futuro com a organizacao.

Experiéncias

Como as pessoas
avaliam as experiéncias
com a organizacao?

Presente

Satisfacao

As pessoas confiam na
organizacao a tal ponto de
recomenda-la para outras

pessoas?

Perspectiva

As pessoas se sentem
otimistas quanto ao futuro
da organizacao?



Indice de engajamento dos stakeholders

> EngajamentoStakeholders | i-qqores: experiéncia, satisfacdo e perspectiva de futuro
Respondentes: todos stakeholders

100%
Exceléncia §
80%
Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24
emgm» Organizacao 90% 88%
Top Perform. 86% 86%
Média BR 51% 51%
N L Indice de Engajamento considera pesos por stakeholder:
E@ I/]Oépdfaegsir[\nj]'ég?sgfriaesr;%%i)erggg%nﬁs ?n?jlizglce Liderangas (20%), Colaboradores (25%), Clientes (30%),
’ ’ Fornecedores (15%) e Sociedade (10%).



Indice de engajamento por stakeholder

> EngajamentoStakeholders  p g\ tado da Ultima avaliacdo por stakeholder

100% 93% 91% 92%
83%

88%

Exceléncia
80%

Qualidade
60%

79%

Aperfeicoamento
40%

Critica
20%

Alta criticidade
0%

Todos os
Stakeholders

= Organizacao 88% 93% 83% 91% 92% 79%
Top Perform. 86% 87% 84% 84% 89% 85%
Média BR 51% 53% 47% 42% 58% 55%

Liderancas Colaboradores Clientes Parceiros Sociedade

Indice de Engajamento considera pesos por stakeholder:

E@ I/]Oépd?aeggm'ég?:gf r?]zsr;?j%i)errafsoilreriﬂraonrfs ?nodlizg(ljcjrdor' Liderancas (20%), Colaboradores (25%), Clientes (30%),
‘ ’ Fornecedores (15%) e Sociedade (10%).



Indice de engajamento por stakeholder

> EngajamentoStakeholders Py, ,c50 do indice por stakeholder

mar/23 abr/24
indice de Engajamento 920% 88%
Liderancas 87% 93%
Colaboradores 87% 83%
Clientes 93% 91%
Parceiros 98% 92%
Sociedade 87% 79%

.. Pontos de atencao Melhores resultados.
d Escala: 0% (desengajados) a 100% (engajados).

Zonas: Exceléncia (85% a 100%), Qualidade (75% a 84%),
Aperfeicoamento (50% a 74%) e Critica (0% a 49%).



» Engajamento Stakeholders

Indice de engajamento - Parceiros

Indicadores: experiéncia, satisfacao e perspectiva de futuro

Respondentes: Parceiros

100% \

Exceléncia
80%

Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24
emgmm Organizacao 98% 92%
Top Perform. 89% 89%
Média BR 58% 58%

Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
Média BR: Média do mercado brasileiro no indicador.



» Engajamento Stakeholders

Indice de engajamento - Sociedade

Indicadores: experiéncia, satisfacao e perspectiva de futuro

Respondentes: Sociedade

100%

Exceléncia
80% _
Qualidade

60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24
emgmm Organizacao 87% 79%
Top Perform. 85% 85%
Média BR 55% 55%

Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
Média BR: Média do mercado brasileiro no indicador.



Indice de engajamento por indicador

> EngajamentoStakeholders  Fy,q),c50 do indice por indicador

mar/23 abr/24

o Passado 89% 85%
:E"ndg':fa‘::en ‘o Presente 90% 88%
Futuro 92% 91%

Passado 84% 91%

Liderancas Presente 86% 91%
Futuro 91% 96%

Passado 86% 77%

Colaboradores Presente 85% 82%
Futuro 88% 89%

Passado 92% 90%

Clientes Presente 94% 90%
Futuro 93% 92%

Passado 98% 91%

Parceiros Presente 98% 91%
Futuro 98% 94%

Passado 84% 73%

Sociedade Presente 86% 82%
Futuro 90% 82%

.. Pontos de melhoria Melhores resultados.
d Escala: 0% (desengajados) a 100% (engajados).



Indice de engajamento por indicador

> EngajamentoStakeholders 1445 g perspectiva do Net Promoter Score (NPS)

mar/23 abr/24

S Passado 78 70
:Enn(fglgjea(rj:en to Presente 79 75
Futuro 83 82

Passado 68 81

Liderancas Presente 71 81
Futuro 81 92

Passado 72 53

Colaboradores Presente 70 63
Futuro 76 78

Passado 83 79

Clientes Presente 87 80
Futuro 85 83

Passado 95 81

Parceiros Presente 95 81
Futuro 95 88

Passado 68 45

Sociedade Presente 71 64
Futuro 79 64

.. Pontos de melhoria Melhores resultados.
d Escala: “-100” (desengajados) a “+100” (engajados).



s
1. Respondentes C S
Indice de Comprometimento ESG
Engajamento Stakeholders  Comnrometimento ESG promove maior responsabilidade ambiental, social e de governanca para os stakeholders
» Comprometimento ESG
Cultura

3. Fatores Criticos de Sucesso

4.Recomendacoes

O engajamento em questoes ESG >
refere-se ao comprometimento e acoes Indice de Comprometimento ESG
proativas adotadas por uma organizacao
para abordar questdes ambientais, sociais e
de governanca corporativa. Envolve

considerar e integrar esses fatores em suas e N 7/ N\ /7 N /7 N

operacoes, praticas de negdcios, tomada de
decisoes e estratégias. Legado Respons.abllldade Responsqbllldade R oparencis
) ambiental social
O Indice de Comprometimento ESG € um
fator estatistico consolidando as respostas \. / \ J/ \. / \. J
em diferentes indicadores, como legado para
as pessoas e o planeta, responsabilidade ( \N/ \N/ fndice de \N/ )
amb|ednta|, rlesgons(?bllldaéj‘e soc.|da|,dbem— L fndice de Prvers Gestio
, : Inclusao (DESI)*
g VAN J \_ VAN J

e@ *Considera apenas a perspectiva de liderancas e colaboradores. 18



Indice de Comprometimento ESG

Indicadores: legado, resp. ambiental e social, transparéncia, ética, bem-estar, diversidade e gestao participativa

» Comprometimento ESG

Respondentes: todos stakeholders

100%
Exceléncia

80%

Qualidade N

60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24
emgmm Organizacao 70% 76%
Top Perform. 82% 82%
Média BR 56% 56%
N L Indice de Comprometimento ESG considera pesos: (E) Legado (13,5%) e
E@ I/]Oépdfaegsir[\nj]'ég?sgfriaesr;%%i)erggg%nﬁs ?n?jlizglce' Resp. Ambiental (13,5%): (S) Resp. Social (10%), Bem-estar (18%) e
: : DE&I (15%): (G) Transparéncia (10%), Etica (10%) e Gestdo Part. (10%).



Indice de Comprometimento ESG

Evolucao do indice por indicador

» Comprometimento ESG

mar/23 abr/24

indice de Comprometimento

70% 76%
ESG

Transparéncia 81% 87%

Responsabilidade social N/A 86%

Legado 85% 84%

Responsabilidade ambiental 82% 82%

Diversidade, Equidade e Inclusao 82% 76%

Etica 83% 73%

Bem-estar 71% 64%

Gestao participativa N/A 60%
e Pontos de melhoria Melhores resultados. Indice de Comprometimento ESG considera pesos: (E) Legado (13,5%) e

E@ Escala: 0% (desengajados) a 100% (engajados). Resp. Ambiental (13,5%); (S) Resp. Social (10%), Bem-estar (18%) e

N/A: indicadores ndo presentes na pesquisa do ano em referente. DE&I (15%): (G) Transparéncia (10%), Etica (10%) e Gestdo Part. (10%).



Transparéencia

Pergunta: o quanto a organizacao compartilha informacoes de forma transparente e verdadeira do negocio?
» Comprometimento ESG

Respondentes: liderancas e colaboradores

100%

Exceléncia
80% M

Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24
emgmm Organizacao 81% 87%
Top Perform. 81% 81%
Média BR 54% 54%

.. Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
4 Média BR: Média do mercado brasileiro no indicador.



Responsabilidade social

Pergunta: o quanto a organizacao se importa com a sociedade e comunidades na qual esta inserida a partir de acoes praticas?
» Comprometimento ESG

Respondentes: todos stakeholders

100%
Exceléncia
80%
Qualidade
60%
Aperfeicoamento
40%
Critica
20%
Alta criticidade
0% mar/23 abr/24
emgm» Organizacao 86%

Top Perform. 79% 79%
Média BR 57% 57%

.. Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
4 Média BR: Média do mercado brasileiro no indicador.



» Comprometimento ESG

Legado

Pergunta: o quanto a organizacao busca realmente tornar o mundo um lugar melhor?
Respondentes: todos stakeholders

100%
Exceléncia
80%
Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24
emgm» Organizacao 85% 84%
Top Perform. 87% 87%
Média BR 60% 60%

Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
Média BR: Média do mercado brasileiro no indicador.



» Comprometimento ESG

Responsabilidade ambiental

Pergunta: o quanto a organizacao se importa com o Meio Ambiente a partir de acoes praticas?
Respondentes: todos stakeholders

100%
Exceléncia
80% L
Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24
emgmm Organizacao 82% 82%
Top Perform. 80% 80%
Média BR 57% 57%

Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
Média BR: Média do mercado brasileiro no indicador.



Diversidade, Equidade e Inclusao

Consolidacao de indicadores de diversidade, inclusao e pertencimento
» Comprometimento ESG

Respondentes: liderancas e colaboradores

100%

Exceléncia

80% %
Qualidade

60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24
emgm» (O)1g anizacao 82% 76%
Top Perform. 84% 84%
Média BR 56% 56%

.. Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
4 Média BR: Média do mercado brasileiro no indicador.



» Comprometimento ESG

Etica

Pergunta: o quanto as liderancas da organizacao realizam acdes éticas e coerentes com vocé?

Respondentes: liderancas e colaboradores

100%
Exceléncia
80%
Qualidade
60%
Aperfeicoamento
40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%

emgme O1rganizacao

Top Perform.

Média BR

\

mar/23

83%
84%
56%

Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
Média BR: Média do mercado brasileiro no indicador.

abr/24
73%
84%
56%



Bem-estar

Consolidacao de indicadores de salude, seguranca psicologica, liberdade de expressao e reconhecimento
» Comprometimento ESG

Respondentes: liderancas e colaboradores

100%
Exceléncia

80%

Qualidade %

60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24
emgmm Organizacao 71% 64%
Top Perform. 81% 81%
Média BR 53% 53%

.. Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
4 Média BR: Média do mercado brasileiro no indicador.



Gestao participativa

Pergunta: o quanto suas ideias, opinioes e sugestoes sao levadas em consideracao para a tomada de decisoes?
» Comprometimento ESG

Respondentes: liderancas e colaboradores

100%
Exceléncia
80%
Qualidade
60% o

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24
emgme O1rganizacao 60%
Top Perform. 80% 80%
Média BR 52% 52%

.. Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
4 Média BR: Média do mercado brasileiro no indicador.



1. Respondentes

2.Resultados
Engajamento Stakeholders
Comprometimento ESG

» Cultura

3. Fatores Criticos de Sucesso

4.Recomendacoes

Indice de Cultura

Cultivando conexodes e enriquecendo a experiéncia humana na perspectiva de todos os stakeholders

Experiéncias Experiéncias
Stakeholder perie perie
negativas positivas
Burocracia Agilidade
Liderancas e Competicdo interna Trabalho em equipe
colaboradores Corrupcao e
Estresse Felicidade
Atendimento ruim Dialogo aberto
Clientes, Atrasos de entrega Cumprimento de prazos
fornecedores e
Sociedade Experiéncia ruim Experiéncia digital
Falta de transparéncia Transparéncia

indice de Cultura

Experiéncias
Positivas
Experiéncia
Atual

O Indice de Cultura é medido pela porcentagem de votos de experiéncias positivas dada a experiéncia atual total,
sendo que a experiéncia atual total considera experiéncias positivas e negativas. Ou seja, quanto mais experiéncias

positivas e menos experiéncias negativas, melhor o Indice de Cultura da organizacdo com o publico.

Referéncias: Edgar Schein, Richard Barrett, Cook-Greuter, Cardoso e Ferrer.
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Indice de Cultura

Valores positivos na experiéncia atual divido pelo total de valores votados na experiéncia atual com a organizacao

> Cultura Respondentes: todos stakeholders

100%

s /cl/

90%

Problemas pontuais
80%

Problemas criticos

70%

Problemas graves

o,
60% mar/23 abr/24
emgmm Organizacao 92% 96%
Top Perform. 94% 94%
Média BR 72% 72%

.. Top Perform.: Média das Top Performance no indice.
4 Média BR: Média do mercado brasileiro no indice.



Indice de Cultura

Evolucao do indice por stakeholder

» Cultura

mar/23 abr/24

indice de Cultura 92% 96%
Liderancas 89% 92%
Colaboradores 92% 91%
Clientes N/A 98%
Parceiros N/A 99%
Sociedade N/A 92%

.. Pontos de melhoria Melhores resultados.
4 Escalade “0%” (relacbes com problemas criticos) a “100%” (relacbes positivas e saudaveis).



1. Respondentes
2.Resultados
Engajamento Stakeholders
Comprometimento ESG
Cultura
» 3.Fatores Criticos de Sucesso

4.Recomendacoes

Fatores Criticos de Sucesso (FCS)

Fortalecer Ajustar ou desenvolver

Temas vistos como forgas, Temas vistos como fragilidades, riscos ou
indicando o que a organizacao deve oportunidades e que precisam ser ajustados ou
fortalecer para continuar mantendo desenvolvidos pela organizacao para melhorar o

seus stakeholders engajados. engajamento com seus stakeholders.

O Conscious Business Assessment (CBA®) coleta comentarios, historias e experiéncias de cada stakeholder, utilizando
algoritmos avancados de analise semantica para processar e compreender as informacoes. Esses dados sao analisados e
classificados em temas, levando-se em consideracao a porcentagem em que sao identificados como forcas, fraquezas, riscos
ou oportunidades de melhoria. A partir dessa analise detalhada, os resultados sao sintetizados para cada publico, oferecendo
direcionamentos estratégicos valiosos para o negocio, baseados nas percepcoes e vivéncias das pessoas envolvidas.

Metodologia proprietaria de analise semantica da Humanizadas. 32



» 3.Fatores Criticos de Sucesso

FCS - Clientes

Analise dos temas para fortalecer, ajustar e desenvolver na perspectiva do stakeholder

Fortalecer Frequéncia Forcas
Transparéncia 31 94%
Confianca 31 94%
Qualidade do atendimento 208 94%
Agilidade 78 77%
Acessibilidade 26 74%
Orientacao ao cliente 46 73%

Ajustar ou desenvolver Frequéncia  Urgéncia
Burocracia 18 90%
Concorréncia 44 67%
Cendrio politico 31 67%
Portfdlio de produtos e servicos 87 57%
Tecnologias 35 56%
Precificacao 26 47%

Frequéncia: Nimero de comentérios do tema.

Forcas: Porcentagem em que o tema aparece como forcas.

Urgéncia: Porcentagemem que o tema aparece como fragilidades (peso 3), riscos (peso 2) e oportunidades (peso 1).



Fortalecer - Clientes

Sintese de comentarios do stakeholder sobre os temas para fortalecer

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

1. Transparéncia (94%)

A transparéncia é fundamental e altamente
valorizada, refletindo-se em processos
transparentes e comunicacao honesta,

fortalecendo a confianca e a satisfacdo do cliente.

4. Agilidade (77%)

Agilidade é um diferencial valorizado, evidenciada
na rapidez das operacdes e na solucdo agil de
problemas, proporcionando uma experiéncia

positiva e eficaz.

&3

2.Confianca (94%)

A confianca é um pilar essencial, estabelecida
através do atendimento agil e personalizado, da
transparéncia e da credibilidade dos produtos e

servicos oferecidos pela empresa.

5. Acessibilidade (74%)

A empresa se destaca pela acessibilidade, com
facilidades como o aplicativo pratico, servicos
online, e atencdo especial no atendimento
presencial.

Porcentagens relativas a percepcao de forgas. Sintese realizada por meio de algoritmos de
processamento de linguagem natural utilizando todos os comentérios trazidos a respeito do tema pelo stakeholder em anélise.

3. Qualidade do atendimento (94%)

A qualidade do atendimento é frequentemente
elogiada pelos clientes, destacando-se a agilidade,
a atencao personalizada e a capacidade de
resolver problemas de forma eficiente e
transparente.

6.Orientacio ao cliente (73%)

A Sicoob Coopacredi é elogiada pela atencao
personalizada estabelecida ao cliente, focando em
suas necessidades e oferecendo atendimento
humanizado e transparente, reforcando a
confianca e parceria.



Ajustar ou desenvolver - Clientes

Sintese de comentarios do stakeholder sobre os temas para ajustar ou desenvolver

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

1.Burocracia (90%)

A burocracia é indicada como um ponto de ajuste,
ocasionando demora e complexidade nos
processos. A simplificacdo e digitalizacdo sdo
oportunidades para melhorar a experiéncia do
usuario.

4. Portfélio de produtos e servicos (57%)

O portfélio de produtos e servicos apresenta
oportunidades de melhoria em diversificacao,
incluindo opcdes de crédito mais atrativas,
investimentos inovadores e facilidades no uso de
canais digitais e fisicos.

&3

2.Concorréncia (67%)

A concorréncia no setor financeiro esta se
intensificando, com destaque para o crescimento
de bancos digitais e outras cooperativas de
crédito que oferecem taxas atraentes e inovacoes
tecnoldgicas.

5.Tecnologias (56%)

As atualizacdes e funcionalidades do aplicativo
sdo pontos relevantes, com usudrios relatando
dificuldades de uso e instabilidade. Investimentos
em tecnologia sdo vistos como oportunidades
para melhoria.

3. Cenario politico (67%)

O cendrio politico atual suscita preocupacoes
quanto a estabilidade econémica e
governabilidade, com énfase nos riscos associados
a mudancas de politicas e incertezas eleitorais.

6. Precificacido (47%)

A andlise dos comentarios indica preocupacoes
com juros altos e taxas, sugerindo a necessidade
de revisdo de precos para ser competitivo.

Porcentagens relativas a percepcao do grau de urgénciaem cadatema. Sintese realizada por meio de algoritmos de
processamento de linguagem natural utilizando todos os comentérios trazidos a respeito do tema pelo stakeholder em anélise.



FCS - Parceiros

Analise dos temas para fortalecer, ajustar e desenvolver na perspectiva do stakeholder

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

Fortalecer Frequéncia Forcas Ajustar ou desenvolver Frequéncia  Urgéncia
Qualidade do atendimento 4 100% Inadimpléncia 2 67%
Colaboracao 2 100% Orientacao ao cliente 3 50%
Agilidade 2 67%
Z Frequéncia: Nimero de comentérios do tema.
E@ Forcas: Porcentagem em que o tema aparece como forcas.
Urgéncia: Porcentagemem que o tema aparece como fragilidades (peso 3), riscos (peso 2) e oportunidades (peso 1).



» 3.Fatores Criticos de Sucesso

&3

Fortalecer - Parceiros

Sintese de comentarios do stakeholder sobre os temas para fortalecer

1. Qualidade do atendimento (100%)

A qualidade do atendimento é um pilar central,
destacando-se pela agilidade, exceléncia e forte
relacionamento, essencial para orientar e
conscientizar os cooperados.

2.Colaboracao (100%)

A colaboracao é indicada como um quesito vital
para o sucesso da Sicoob Coopacredi. Unindo
companheirismo e prestatividade, a empresa cria
solucdes eficientes e fortalece sua relacdo com os
parceiros.

Porcentagens relativas a percepcao de forgas. Sintese realizada por meio de algoritmos de
processamento de linguagem natural utilizando todos os comentérios trazidos a respeito do tema pelo stakeholder em anélise.

3. Agilidade (67%)

Os parceiros designam a agilidade como um ponto
central no atendimento, refletindo-se na rapidez e
eficiéncia na solucido de demandas, garantindo a
satisfacdo e o sucesso dos clientes.



Ajustar ou desenvolver - Parceiros

Sintese de comentarios do stakeholder sobre os temas para ajustar ou desenvolver

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

1. Inadimpléncia (67%) 2.Orientacao ao cliente (50%)

De acordo com os parceiros, a orientacdo ao
cliente é crucial e deve ser aprimorada. A busca
pela satisfacdo e compreensdo das necessidades
dos cooperados sdo oportunidades para fortalecer
o relacionamento.

A inadimpléncia representa um risco crescente em
funcao da reducao do poder de compra e das
incertezas econémicas, exigindo estratégias

eficazes de gestao de crédito.

.. Porcentagens relativas a percepcao do grau de urgénciaem cadatema. Sintese realizada por meio de algoritmos de
4 processamento de linguagem natural utilizando todos os comentérios trazidos a respeito do tema pelo stakeholder em anélise.



FCS - Sociedade

Analise dos temas para fortalecer, ajustar e desenvolver na perspectiva do stakeholder

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

Fortalecer Frequéncia Forcas
Agilidade 7 100%
Confianca 3 100%
Qualidade do atendimento 4 67%
< Frequéncia: Numero de comentarios do tema.
E@ Forcas: Porcentagem em que o tema aparece como forcas.

Urgéncia: Porcentagemem que o tema aparece como fragilidades (peso 3), riscos (peso 2) e oportunidades (peso 1).

Ajustar ou desenvolver Frequéncia  Urgéncia
Facilidade de contratacao 3 100%
Concorréncia 2 67%
Tecnologias 4 58%




Fortalecer - Sociedade

Sintese de comentarios do stakeholder sobre os temas para fortalecer

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

1. Agilidade (100%)

A agilidade é destacada como um dos pontos
fortes da empresa, refletindo-se no atendimento
rapido e eficiente ao cliente, demonstrando o
compromisso com a satisfacdo e o respeito ao
cooperado.

2.Confianca (100%)

A confianca é um quesito fundamental da
empresa, sendo estabelecida no compromisso
com a integridade e na construcdo de uma
reputacao sélida, onde a confiabilidade e a
credibilidade sado essenciais.

3. Qualidade do atendimento (67%)

A qualidade do atendimento da empresa é
elogiada por sua comunicacio clara,
responsabilidade, agilidade e transparéncia,
destacando seu compromisso com a exceléncia.

processamento de linguagem natural utilizando todos os comentérios trazidos a respeito do tema pelo stakeholder em anélise.

€@ Porcentagens relativas a percepcao de forgas. Sintese realizada por meio de algoritmos de
»



Ajustar ou desenvolver - Sociedade

Sintese de comentarios do stakeholder sobre os temas para ajustar ou desenvolver

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

1. Facilidade de contratacao (100%) 2.Concorréncia (67%) 3. Tecnologias (58%)
A concorréncia pode representar riscos para a Indicam-se oportunidades de melhoria no quesito
Ha relatos de desafios operacionais que dificultam retencdo de clientes e a manutencio da tecnolégico, com evolucio constante do aplicativo,
a contratacdo de empréstimos e a abertura de participacdo no mercado, sugerindo-se a visando estabilidade e aprimoramento na
contas, evidenciando areas para melhorias. implementacio de estratégias para manter a experiéncia do usuario, com foco em clareza e
competitividade. funcionalidades.

.. Porcentagens relativas a percepcao do grau de urgénciaem cadatema. Sintese realizada por meio de algoritmos de
4 processamento de linguagem natural utilizando todos os comentérios trazidos a respeito do tema pelo stakeholder em anélise.



€3 humanizadas

Sicoob Coopacredi

Deep Dive Experiéncia dos Clientes

abr/24

Relatério de Correlacdes Semanticas Avancadas
Todos os direitos reservados a Humanizadas ®




Para esta analise foi utilizado o calculo do
Net Promoter Score (NPS), como ponto
central das correlacoes das analises de
semantica avancadas.

NPS = -%D

Metodologia

felizes e empolgados com a empresa e
estao dispostos a darem o seu melhor para que a marca
cresca e evolua.

Neutros (N):ndo se mostram infelizes com a empresa,
mas nao estao empolgados e engajados ao ponto de
indica-la para um amigo e/ou parente.

Detratores (D):insatisfeitos e desmotivados com a
empresa, ou tiveram experiéncias ruins.



Resultado atual

Neutros
7 8
Votos: 2 0 0 3 4 il 22 74 96 559
84,1% Total de respondentes:

NPS
80,5 [

3,6%

779

Numero de comentarios:

1.781

Zonas NPS: Exceléncia (75 a 100), Qualidade (74 a 50), Aperfeicoamento (49 a 0) e Critica (-1 a-100).
Numero de comentarios: Comentéarios brutos



Analise de temas dos comentarios

Temas com maior relevancia

1 Portfélio de servicos 16 Expansao e crescimento
1 O 3 2 Agilidade 17 Gestao financeira
3 Concorréncia 18 Comunicacdo com cliente
temas Unicos 4 Qualidade do atendimento 19 Variagdes de mercado
5 Tecnologias 20 Experiéncia do cliente
3 O 6 Burocracia 21 Perda de mercado
7 Precificacao 22 Horéarios
temas, representam 8 Cenario politico 23 Oportunidades
9 Taxas 24 Faléncia
O 10 Orientacao ao cliente 25 Digitalizacao
6 /O 11 Rotatividade 26 Impacto social
12 Acessibilidade 27 Inadimpléncia
dos comentarios 13 Cenario econdmico 28 Qualificacdo dos colaboradores
14 Estrutura organizacional 29 Investimentos
15 Perfil dos clientes 30 Transparéncia




Prioridades para Plano de Acao

Portfolio de servicos

Agilidade

Concorréncia

Qualidade do atendimento

Tecnologias

Estes cinco temas representam
4% do total de temas citados
e, caso sejam atendidos
integralmente, podem representar
melhoria de 4% nos resultados
do publico avaliado.



Temas mais
citados pelos
respondentes

Analise dos comentarios
identificando a
frequéncia dos temas
com maior relevancia
mapeados.

[ Frequéncia

€3

Qualidade do atendimento
Agilidade

Portfélio de servicos
Orientacao aocliente
Tecnologias
Concorréncia
Precificacio
Acessibilidade
Transparéncia

Cenario politico
Comunicacdo com cliente
Expansao e crescimento
Taxas

Burocracia

Impacto social
Experiéncia do cliente
Cenario econdmico
Investimentos

Variagoes de mercado
Qualificagao dos colaboradores
Gestdo financeira
Estrutura organizacional
Digitalizacao

Perfil dos clientes
Oportunidades
Rotatividade
Inadimpléncia

Horarios

Perda demercado
Faléncia
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Promotores,
neutrose
detratores
por tema

Analise dos comentarios
identificando a % de
Promotores, Neutros e
Detratores para os temas
com maior relevancia.

[ Promotores (%)
B Neutros (%)
I Detratores (%)

€3

Rotatividade
Transparéncia
Investimentos

Expansao e crescimento
Variacoes de mercado
Qualificacdo dos colaboradores
Orientagao ao cliente
Impacto social
Experiéncia do cliente
Comunicacao com cliente
Qualidade do atendimento
Tecnologias

Cenario econémico
Acessibilidade

Agilidade

Taxas

Precificacdo

Portfélio de servicos
Digitalizacao
Concorréncia

Cenario politico

Gestao financeira
Inadimpléncia

Horarios

Perda demercado
Burocracia
Oportunidades

Perfil dos clientes
Estrutura organizacional
Faléncia

o
X

33%

7%

11%

12%
10% b
13% 6
13%
20%
20%
13%
19%
20%
12%
16%
26%
33%
40%
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21%
29%
25%
34%
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NPS dos
temas

Analise dos comentarios
identificando o

NPS (%promotores

- % detratores) para os
temas com maior
relevancia.

[ NPS

Investimentos

Expanséao e crescimento
Transparéncia

Impacto social
Comunicacéo com cliente
Orientagdo aocliente
Qualidade do atendimento
Tecnologias

Experiéncia do cliente
Variagoes de mercado
Qualificagao dos colaboradores
Acessibilidade

Agilidade

Cenario politico

Cenario econdmico
Portfolio de servicos
Precificacio

Taxas

Gestao financeira
Concorréncia
Digitalizacao
Inadimpléncia

Horarios

Oportunidades

Perda demercado
Burocracia

Faléncia

Perfil dos clientes
Estrutura organizacional
Rotatividade
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Temas com Hordrios [ 100,0%

Burocracia I 89,5%

maior grau de Rotatividade [ i 83,3%
N Concorréncia [ S 67,4%
3 Inadimpléncia I 66,7%
urgenCIa Faléncia 66,7‘}2

Perda demercado [ S . 66,7%

Cenario politico [ S 66,7%
Cendrioeconomico [ S 64,4%
Variagdes de mercado [ 63,6%

Quanto maior o indice, Gestdofinanceira I 59,3%

maior a percepcao de Portfélio de servicos I 57,1%
N Tecrologias I 55,8%
Urgencia nos temas. Perfildos clientes [ 54,2%

Taxas [ 49,3%
indice considerando a Expanséo e crescimento [ 48,6%
A : Precificacio I S 46,8%
frequéncia dos temas vistos Investimentos — 38.1%
como fraqueza (peso 3), risco Estrutura organizacional [ 37,0%

(peso 2) e oportunidade
(peso 1), excluindo apenas
avisao de forcas.

[ Graude urgéncia (%)

€3

Qualificacdo dos colaboradores
Digitalizacao
Oportunidades
Experiéncia do cliente
Agilidade

Impacto social
Acessibilidade
Comunicagao com cliente
Orientacdo ao cliente
Qualidade do atendimento
Transparéncia

P 333%
P 33,3%
P 333%
[ 25,5%
. 21,5%
P 20,4%
P 20,0%
P 19,4%
[ 13,8%

[ 59%

W 51%

0,0% 20,0% 40,0%

60,0%

80,0%

100,0%
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Matriz de

prioridades

1. Portfélio de servicos

2. Agilidade
3.Concorréncia
4.Qualidade do atendimento
5.Tecnologias

6.Burocracia
7.Precificacdo

8.Cenario politico

9.Taxas

10.Orientacdo aocliente
11. Rotatividade

12. Acessibilidade
13.Cenario econdmico

14. Estrutura organizacional

15. Perfil dos clientes

16.Expansao e crescimento
17.Gestao financeira

18. Comunicacdo com cliente
19.Variacbes de mercado
20. Experiéncia do cliente
21.Perda de mercado
22.Horarios
23.Oportunidades
24.Faléncia

25. Digitalizacdo
26.Impacto social

27.Inadimpléncia

28.Qualificacdo dos
colaboradores

29. Investimentos

30. Transparéncia

Frequéncia de comentarios: Numero de comentéarios do tema.

Frequéncia de comentarios

224

=
N

0%

Dialogo constante

Monitoramento

50%

Urgéncia

Prioritario

Relevante

100%



Temas mais
relevantes

Quanto maior o indice,
maior o grau de relevancia
deste tema para a melhoria
da experiéncia dos
colaboradores.

Indice considerando
frequéncia, urgéncia

e potencial de impacto
no resultado global.

indice de relevancia (%)

€3

Portfélio de servigos

Agilidade 28,6%
Concorréncia 26,7%
Qualidade do atendimento 23,4%
Burocracia 12,3%
Tecnologias 12,3%
Precificacdo 11,5%
Cenario politico 9,9%
Taxas 4,8%
Orientacgdo aocliente 3,6%
Rotatividade 3,0%
Acessibilidade 2,9%
Cenario econémico 2,3%
Estrutura organizacional 1,8%
Perfil dos clientes 1,6%
Expansdo e crescimento [ 1,4%
Gestaofinanceira | 1,0%
Experiénciadocliente | 0,8%
Variagoes de mercado | 0,8%
Comunicacdo com cliente | 0,8%
Oportunidades | 0,6%
Horarios | 0,6%
Perdademercado | 0,6%
Digitalizacao | 0,5%
Faléncia | 0,5%
Qualificagdo dos colaboradores | 0,4%
Inadimpléncia | 0,4%
Impacto social | 0,4%
Transparéncia = 0,3%
Investimentos = 0,3%
0,0% 20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

97,0%

100,0%



Tabela de dados

# Tema Natur?za da Indche d'e GraAu d.e Frequéncia NPSdotema % Forcas % Fragil. % Oportu. % Riscos
acao relevancia urgéncia

1 Portfélio de servicos Institucional 97,0% 57,1% 101 72 14% 42% 43% 2%
2 Agilidade Institucional 28,6% 21,5% 101 78 77% 21% 2% 0%
3 Concorréncia Institucional 26,7% 67,4% 44 66 0% 5% 2% 93%
4 Qualidade do atendimento Focal 23,4% 5,9% 222 86 94% 5% 0% 0%
5 Tecnologias Focal 12,3% 55,8% 46 83 24% 37% 22% 17%
6 Burocracia Institucional 12,3% 89,5% 19 37 5% 84% 5% 5%
7 Precificacdo Institucional 11,5% 46,8% 37 71 30% 32% 32% 5%
8 Cenario politico Institucional 9,9% 66,7% 31 74 0% 0% 0% 100%
9 Taxas Institucional 4,8% 49,3% 23 69 48% 43% 0% 9%
10 Orientacdo ao cliente Institucional 3,6% 13,8% 63 88 73% 5% 17% 5%
11 Rotatividade Institucional 3,0% 83,3% 6 -67 0% 50% 0% 50%
12 Acessibilidade Focal 2,9% 20,0% 35 80 74% 17% 9% 0%
13 Cenario econémico Institucional 2,3% 64,4% 15 73 0% 0% 7% 93%
14 Estrutura organizacional Institucional 1,8% 37,0% 9 0 56% 22% 0% 22%
15 Perfil dos clientes Institucional 1,6% 54,2% 8 25 25% 25% 13% 38%
16 Expansao e crescimento Institucional 1,4% 48,6% 24 92 0% 17% 71% 13%
17 Gestao financeira Institucional 1,0% 59,3% 9 67 22% 22% 0% 56%
18 Comunicacdo com cliente Focal 0,8% 19,4% 24 88 75% 13% 4% 8%
19 Variacdes de mercado Institucional 0,8% 63,6% 11 82 0% 0% 9% 91%
20 Experiéncia do cliente Focal 0,8% 25,5% 17 82 71% 24% 6% 0%
21 Perdade mercado Institucional 0,6% 66,7% 5 40 0% 0% 0% 100%
22 Horarios Institucional 0,6% 100,0% 5 60 0% 100% 0% 0%
23 Oportunidades Institucional 0,6% 33,3% 7 43 0% 0% 100% 0%
24 Faléncia Institucional 0,5% 66,7% 4 25 0% 0% 0% 100%
25 Digitalizacao Institucional 0,5% 33,3% 8 62 0% 0% 100% 0%
26 Impacto social Institucional 0,4% 20,4% 18 89 61% 11% 28% 0%
27 Inadimpléncia Institucional 0,4% 66,7% 5 60 0% 0% 0% 100%
28 Qualificacdo dos colaboradores Focal 0,4% 33,3% 10 80 60% 20% 0% 20%
29 Investimentos Institucional 0,3% 38,1% 14 93 0% 7% 93% 0%
30 Transparéncia Institucional 0,3% 5,1% 33 91 94% 3% 0% 3%

Frequéncia: Numero de comentarios do tema.
Naturezada acdo: Institucional (intervencéo sistémica na organizacao) | Local (intervencao local na area).



Resultados por
tipode cliente -
Tiers

Osresultados™* dos tipos de
clientes foram divididos em 4
Tiers de acordo com a faixa, da
tabela ao lado, onde se
encontrava sua nota final.

Foram consideradas apenas
areas com mais de quatro
respostas, pois assim ha
desempate entre promotores,
neutros e detratores.

€3

Tiers

Tier1

Faixa

>75

Zonas NPS

Exceléncia

Significado

Experiéncia muito positiva para os
respondentes. Grandes chances deles
serem “embaixadores da marca”.

Tier 2

50a74

Qualidade

Poucos ajustes precisam ser feitos para
melhorar a experiéncia do
respondente. Vale avaliar quais pontos
negativos podem criar esse impacto.

Tier 3

0a49

Aperfeicoamento

Necessitarever e ajustar alguns
processos e entender por que 0s
respondentes estao dizendo que tem
uma experiéncia boa.

Tier4

-100a-1

Critica

Necessita de atencao urgente. Existem
mais respondentes falando mal e tendo
mas experiéncias. E fundamental
montar planos de agdo para nortear
quais acoes serdo necessarias para
reverter a situacao.

*Resposta NPS considerando as dreas dos respondentes.
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Resultados e comentarios por tipo de cliente

% Comentarios por tipo de cliente

# Area Respondentes NPS Tier POI‘th.|IO de Agilidade Concorréncia Quallc!ade do Tecnologias
servicos atendimento

1 Pessoa Juridica (PJ) 109 90 1 - Exceléncia 19% 12% 3% 36% 6%

2 Pessoa Fisica e Juridica (PF e PJ) 126 84 1 - Exceléncia 13% 13% 6% 29% 5%

3 Pessoa Fisica (PF) 460 78 1 - Exceléncia 11% 12% 7% 27% 7%

4 Produtor Rural 84 77 1 - Exceléncia 15% 21% 5% 26% 1%
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