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MENSAGEM DA

PRESIDENTE

Prezados cooperadas e cooperados,

Entre os dias 06 de janeiro e 24 de fevereiro, realizamos a Pesquisa
Humanizadas de Satisfagao com o objetivo de avaliar a qualidade do
relacionamento da nossa Cooperativa com todos os seus publicos. A
partir dessas percepcoes, poderemos aprimorar continuamente
nossas agoes e servigos.

A pesquisa contemplou liderancas, empregados, cooperados,
parceiros e sociedade, obtendo um numero recorde de 2.535
respostas.

Essa iniciativa reforca o compromisso do Sicoob Coopacredi com a
exceléncia em sua gestdao. A ferramenta, totalmente segura e
anbénima, permitiu identificar pontos fortes e oportunidades de
melhoria, além de colher impressdes sobre aspectos que geram
satisfacdo e eventuais insatisfagoes.

Para nds, ouvir os cooperados e a comunidade onde atuamos é
prioridade. Em nome do Conselho de Administracdo, agradeco
imensamente a todos que participaram e contribuiram para o
fortalecimento da nossa cooperativa.

Reitero ainda que permaneco a disposicao de todos para quaisquer
necessidades.
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Metodologia eNPS

Para esta analise foi utilizado o calculo do Employee Net
Promoter Score (eNPS), como ponto central das
correlacbes das analises de semantica avancadas.
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Promotores: felizes e empolgados com a empresa e
estdo dispostos a darem o seu melhor para que a marca
cresca e evolua.

®

Meutros: nao se mostram infelizes com a empresa, mas
nao estdo empolgados e engajados ao ponto de indica-la-
para um amigo efou parente,

Detratores: insatisfeitos e desmotivados com a empresa,
ou tiveram experiéncias ruins.
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Resultado atual

Votos: 1 0 2 6 7 24 19 46 195 320 1504

Total: 59 241 1824

85,9%

NPS
83 1 11,3%
4

2,8%

Total derespondentes:

2.124

Numero de comentarios:

4.464

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

1. PORTFOLIO DE
PRODUTOS E SERVICOS

O Sicoob Coopacredi € uma instituicdo 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,
cartoes, previdéncia, consdrcio, seguros, cobranga bancaria,
cambio e maquininhas de cartces. Ao diversificar o portfélio
de produtos, o Sicoob fortalece o relacionamento com seus
cooperados. O Sicoob Coopacredi estd 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 servigos com taxas e tarifas
mais justas e competitivas. Fazemos parte do maior sistema
financeiro cooperativoe do pais, com a maior rede de
atendimento fisico (mais de 4.000 agéncias), o que
possibilita aos nossos cooperados a utilizagdo de caixas
eletrénicos de toda a rede, independente da cidade em que
estejam, além de um sistema tecnolégico de ponta para
maior comodidade e mobilidade, ao mesmo tempo em que
investimos em atendimento personalizado e humanizado

para oferecer suporte em demandas especificas.
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PUBLICO EXTERNO

2. QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

Os valores de uma instituigdo representam as crengas e

principios corporativos que orientam o© comportamento
daqueles que dela fazem parte. Se referem aquilo que
acreditamos, defendemos e valerizamos. Dentre os valeres do
Sicoob Coopacredi estdo a exceléncia e eficiéncia enquanto um
dos nossos norteadores primordiais. Do papel a pratica, o Sicoob
Coopacredi tem buscado cada vezr 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 instituicdo. Ficamos felizes com o
reconhecimento da qualidade do nosso atendimento.
Atualmente a cooperativa dispbe de uma Central de
Relacionamento que cuida dos atendimentos realizados via
ligagdo 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 dezembro de 2024 a Central Conecta
Coopacredi realizou 198.245 atendimentos por meio de seus
canals, agregando valor ao negécio e sende reconhecida pelas
pessoas atendidas com o indice médio de NPS de satisfacdc 91,3
(Net Promoter Score — NPS), que & uma metodologia que utiliza
ferramentas de pesquisa e classificagio para analisar o nivel de
satisfacao dos clientes de uma empresa. Para calculo do indice
apresentado utilizamos a média do NPS de janeirc a setembro
deste ano).
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PUBLICO EXTERNO

3. BUROCRACIA

A reducdo de burocracia tem sido um ponto de destaque no
Sicoob Coopacredi que tem empregado tempo, estudos,
recursos e ferramentas na busca pela otimizagdo dos
processos e pela melhoria continua na organizacao, gerando
fluidez as entregas e maior satisfagdo por parte de
cooperados e empregados.

Atualmente a estrutura crganizacional conta com uma drea
de Performance Corporativa que abarca o nulcleo de
Processos, Inteligéncia Competitiva e Inovagao, que busca
identificar burocracias e as solugbes necessarias para sana-
las.

Importante destacar que o planejamento estratégico 2025-
2026 tem enquanto premissas os topicos “Inovacao” e
“Reducdo de Burocracia”, com acdes, metas e indicadores
especificos com o intuito de atender as demandas

destacadas nas pesquisas realizadas.
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PUBLICO EXTERNO

4. PRECIFICACAO

O Sicoob Coopacredi é uma instituicdo financeira cooperativa,
dentre as atividades exercidas, a principal delas e a
intermediacao financeira, que consiste em captar recursos de
cooperados superavitarios e emprestar aos deficitarios. Por se
tratar de uma instituicdo cooperativa o objetivo é remunerar o
maximo possivel o investidor que busca neste modelo de
negocio um retorno melhor para seus investimentos e realizar
empréstimos com as menores taxas possiveis, gerando assim
uma boa economia para os tomadores de crédito e
contribuindo para um modelo de negocio mais justo e rentavel
para seus cooperados. Para defini¢do das taxas a serem
praticadas sdo levadas em consideragbes principalmente, a
meta SELIC que serve de balizador do custo do dinheiro, a
inadimpléncia e o resultado que precisa ser gerado para manter
em funcionamento e para gue a cooperativa possa fazer
investimentos melhorando cada vez mais o atendimento aos

cooperados,

“¥siCoOB

= P



PUBLICO EXTERNO

Geralmente o Sicoob Coopacredi consegue ofertar crédito com
a média de juros 30% abaixo do praticade no Sistema
Financeiro Nacional e pagar em média 10% a mais para seus
investidores. Sobre as sobras geradas, parte sdo devolvidas
para os cooperados de forma proporcional as suas
movimentagdes didrias. Somando este melhor desempenho dos
cooperados referente a intermediacdo financeira mais o
recebimento das sobras do ano de 2024, cada cooperado teve
um beneficio econémico de aproximadamente RS 4.886,00 por
movimentar sua conta no Sicoob Coopacredi e ndo em uma
instituicdo bancaria tradicional. O beneficio econdémico
representa o valor economizado considerando a média por
cooperado ativo.
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PUBLICO EXTERNO

5. TECNOLOGIAS E
SISTEMAS

A tecnologia desempenha um papel crucial no mercado
financeiro, sendo um motor impulsionador de mudangas e
inovagoes. A ado¢do 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 varias solugdes, O Sicoob investiu mais de RS 1 bilhdo em
tecnologia e inovagdo nos ultimos cinco anos, tendo
recebido prémios importantes como reconhecimento pelos
avangos na area de tecnologia e segurancga. Na 19° edicao do
eFinance, quatro solucGes apresentadas pelo Sistema foram
reconhecidas em uma das premiagdes mais importantes do
pais no que diz respeito 3 tecnologia em instituicdes
financeiras. Os prémios relacionam-se a prevengio a
lavagem de dinheiro, combate a fraudes, eficiéncia na
gestdo do risco de crédito, governanga e automacdo no
armazenamento em nuvem.
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O Sicoob Coopacredi, refor¢a seu compromisso com a
escuta ativa e com a construcao de relagoes mais
humanas.

Prezamos pela transparéncia em todos os processos
da cooperativa e no que envolve a Pesquisa
Humanizadas seguimos da mesma forma.

Justamente nesse sentido, realizamos através deste
documento, a devolutiva para o nosso piblico
externo: cooperados, parceiros e comunidade
sobre as informacgoes coletadas.

Os relatorios abaixo destacam esses temas

prioritdrios, identificados a partir de uma anilise
criteriosa dos dados.

Esta devolutiva & um passo essencial para honrar as
contribuicoes recebidas e seguir evoluindo com
base em dialogos verdadeiros, escolhas conscientes e
em sintonia com os valores que buscamos cultivar.




Acompanhe nossas redes sociais

@coopacredi

f

@coopacredi

Sicoob Coopacredi

in

Sicoob Coopacredi
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€9 humanizadas

Sicoob Coopacredi

CBA® Censo demografico

fev/25

Todos os direitos reservados a Humanizadas ®




Conteudo

1. Amostra de respondentes
2. Perfil do publico interno

3. Perfil pablico externo




> 1 Amostraderespondentes Amostra de respondentes

Respondentes: todos stakeholders

N2 de comentarios: 5.210 Grau de confianca: 95% Margem de erro: 5%

Publico Populacao Respondentes Amostra min. Amostraideal Status
Total 29.817 2.535 > 339 >931 Amostraideal
Liderancas 47 42 >28 242 Amostra ideal
Colaboradores 250 215 > 100 2152 Amostra ideal
Clientes 29.410 2124 > 163 2651 Amostra ideal
Parceiros 50 53 >23 >40 Amostra ideal
Sociedade 60 101 >25 >46 Amostra ideal

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



» 3.Perfil pablico externo

Perfil darelacao

Pergunta: qual a sua relacao com a organizacao?
Respondentes: clientes, parceiros e comunidade

Pessoa Fisica (PF)

Pessoa Fisica e Juridica
(PFeP])

Pessoa Juridica (PJ)
Produtor Rural
Comunidade Local

Outro

Familiar de
colaborador(a)

Amigo de colaborador(a)
Prestador(a) de servico
Seguidor(a)
Fornecedor(a)
Terceiro(a)

Entidade Beneficente

B s
- 13,8%
- 11,8%

| 15%
| 13%
| 11%
| 1,1%
| 10%
| 0.5%
| 0,2%
| 0,1%

0,0%

0% 20% 40% 60% 80%

[l Distribuicao demografica da organizacao.

100%



Tempo de relacionamento

Pergunta: ha quanto tempo vocé se relaciona com a organizacao?

» 3.Perfil pablico externo

Respondentes: clientes e parceiros

Clientes Parceiros
Mais de 5anos - 21,4% Mais de 5anos . 17,0%
2a5anos 32,9% 2a5anos 32,1%
la2anos 22,1% la2anos 22,6%
Menos de 1ano 20,6% Menos de 1ano 26,4%
Nao sei I 2,7% Naosei 0,0%
Prefironado responder | 0,3% Prefironao responder I 1,9%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

@ [l Distribuicao demografica da organizacao.



» 3.Perfil pablico externo

€3

Faixa etaria

Pergunta: qual a sua faixa etaria?

Respondentes: clientes

Menos de 20 anos 4,0%

Entre 20 e 29 anos 20,4%

Entre 30 e 39 anos 28,5%

Entre 40 e 49 anos 21,4%
Entre 50 e 59 anos 16,7%
Mais de 60 anos 9,0%
Prefironaoresponder 0,0%
0% 20% 40% 60% 80%

[l Distribuicao demografica da organizacao.

100%



n PaN °
> 3-Perfil piblico externo Pergunta: qual a sua agéncia?
Respondentes: clientes

Patrocinio [ 14,2%
Coromande] [ 12,0%
AgeénciaDigital [JJl| 9,9%
sdoJododa SerraNegra [ 5,3%
Serra doSalitre [} 4,9%
Tupaciguara [} 4,7%
Guimarénia [} 4,7%
PiresdoRio [} 4,2%
Uberlandia [ 4,2%
catalio [Jj 4,1%
Goiatuba [Jj 4,1%
Ipameri [} 4,0%
Cristalina || 4,0%
Prata ] 3,9%
Ituiutaba ] 3,4%
Luis Eduardo Magalhaes [ 3,3%
Monte Alegre de Minas ] 3,1%
BrejoBonito ] 1,9%
Barreiras [] 1,6%
Formosa || 1,5%
Itumbiara | 1,0%

0%

@ [l Distribuicao demografica da organizacao.

20% 40% 60% 80% 100%



Satistacao Geral

>  3.Perfil piblico externo Pergunta: Enquanto cliente e usuario do Sicoob Coopacredi, considerando nossas instalacoes fisicas, atendimento,
produtos e servicos, qual seu grau de satisfacao?

Respondentes: clientes

Muito satisfeito 10

9

(o]

~

(o))

(9]

4 | 0,3%
3 ‘ 0,1%
2 0,0%
1 0,0%

Muito insatisfeito o ‘0,1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

@ [l Distribuicao demografica da organizacao.



Satistfacao Geral

> 3.Perfil pblico externo Pergunta: Enquanto cliente e usuario do Sicoob Coopacredi, considerando nossas instalacoes fisicas, atendimento,
produtos e servicos, qual seu grau de satisfacao?

Respondentes: clientes

NPS %
Satisfacao Geral 80 90%
[l Distribuicao demograficada organizacao.
@ O resultado em % ¢é obtido ao converter o NPS para uma escala de 0% a 100%. Paraisso, soma-se 100 ao valor do NPS (cuja escalavariade-100 a
+100) e divide-se o total por 200.



Desenvolvimento humano

>  3.Perfil piblico externo Pergunta: O quanto a governanca cria formas de contribuir com o desenvolvimento pessoal e profissional de seus
cooperados?

Respondentes: clientes

Sempre 10

9

[e]

~

(&)

(O]

1 0,0%

Raramente o | 0,1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

% [l Distribuicao demografica da organizacao.



Desenvolvimento humano

> 3.Perfil pblico externo Pergunta: O quanto a governanca cria formas de contribuir com o desenvolvimento pessoal e profissional de seus
cooperados?

Respondentes: clientes

NPS %
Desenvolvimento humano 72 86%
[l Distribuicao demograficada organizacao.
@ O resultado em % ¢é obtido ao converter o NPS para uma escala de 0% a 100%. Paraisso, soma-se 100 ao valor do NPS (cuja escalavariade-100 a
: +100) e divide-se o total por 200.



Equidade

> 3.Perfil piiblico externo Pergunta: O quanto vocé sente que a governanca promove tratamento justo e isondmico de todos os cooperados e
demais partes interessadas, levando em consideracao seus direitos, deveres, necessidades, interesses e expectativas.

Respondentes: clientes

Sempre 10

9

0

(o))

u

IN

w

1 0,0%

Raramente o 0.0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

@ [l Distribuicao demografica da organizacao.



Equidade

>  3.Perfil piiblico externo Pergunta: O quanto vocé sente que a governanca promove tratamento justo e isondmico de todos os cooperados e
demais partes interessadas, levando em consideracao seus direitos, deveres, necessidades, interesses e expectativas.
Respondentes: clientes

NPS %
Equidade 73 87%
[l Distribuicao demograficada organizacao.
@ O resultado em % ¢é obtido ao converter o NPS para uma escala de 0% a 100%. Paraisso, soma-se 100 ao valor do NPS (cuja escalavariade-100 a
+100) e divide-se o total por 200.



Prestacao de contas

> 3.Perfil piblico externo Pergunta: O quanto vocé sente que a governanca presta contas de sua atuacdo de modo claro, conciso, compreensivel
e no momento devido, assumindo integralmente as consequéncias de seus atos e omissoes e atuando com diligéncia e
responsabilidade no ambito dos seus papéis.

Respondentes: clientes

Sempre 10

9

~

(&)

uv

4
3 10,2%
2 10,1%
110,1%

Raramente o 0,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

@ [l Distribuicao demografica da organizacao.



Prestacao de contas

> 3.Perfil piblico externo Pergunta: O quanto vocé sente que a governanca presta contas de sua atuacdo de modo claro, conciso, compreensivel
e no momento devido, assumindo integralmente as consequéncias de seus atos e omissoes e atuando com diligéncia e
responsabilidade no ambito dos seus papéis.

Respondentes: clientes

NPS %
Prestacao de contas 73 87%
[l Distribuicao demograficada organizacao.
@ O resultado em % ¢é obtido ao converter o NPS para uma escala de 0% a 100%. Paraisso, soma-se 100 ao valor do NPS (cuja escalavariade-100 a
+100) e divide-se o total por 200.



Responsabilidade corporativa

> 3.Perfil piblico externo Pergunta: O quanto vocé sente que a governanca zela pela sustentabilidade econdmico-financeira da cooperativa,
além de reduzir o impacto socioambiental negativo e aumentar o positivo.

Respondentes: clientes

5 I 2,1%
4 | 02%
3 | 0,2%
2 0,0%
1 | 0,1%

Raramente o 0,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

@ [l Distribuicao demografica da organizacao.



Responsabilidade corporativa

Pergunta: O quanto vocé sente que a governanca zela pela sustentabilidade econémico-financeira da cooperativa,
além de reduzir o impacto socioambiental negativo e aumentar o positivo.

» 3.Perfil pablico externo

Respondentes: clientes

NPS %
Responsabilidade corporativa 74 87%
[l Distribuicao demograficada organizacao.
@ O resultado em % ¢é obtido ao converter o NPS para uma escala de 0% a 100%. Paraisso, soma-se 100 ao valor do NPS (cuja escalavariade-100 a

+100) e divide-se o total por 200.



Transparencia

> 3.Perfil piiblico externo Pergunta: O quanto vocé sente que a governanca compartilha informacoes de forma transparente e verdadeira a
respeito da cooperativa?

Respondentes: clientes

~
I
w
0
X

6 I 1,6%
s | 1w
4 10,3%
3 |0,2%
2 | 0,1%
1 0,0%

Raramente o 0,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

@ [l Distribuicao demografica da organizacao.



Transparencia

Pergunta: O quanto vocé sente que a governanca compartilha informacoes de forma transparente e verdadeira a
respeito da cooperativa?

» 3.Perfil pablico externo

Respondentes: clientes

NPS %
Transparéncia 77 88%
[l Distribuicao demograficada organizacao.
@ O resultado em % ¢é obtido ao converter o NPS para uma escala de 0% a 100%. Paraisso, soma-se 100 ao valor do NPS (cuja escalavariade-100 a

+100) e divide-se o total por 200.



€23 humanizadas

Construindo um futuro mais humano,
ético, consciente, sustentavel e inovador.
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Deep Dive Experiéncia dos Clientes
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Relatorio de Correlacoes Semanticas Avancadas
Todos os direitos reservados a Humanizadas ®




Conteudo

1. Resultado atual e prioridades
2. Analise dos temas com maior relevancia
3. Comentarios sobre os temas

4. Resultado geral por areas




Metodologia

Para esta analise foi utilizado o calculo do felizes e empolgados com a empresa e
Net Promoter Score (NPS), como ponto estao dispostos a darem o seu melhor para que a marca
central das correlacoes das analises de cresca e evolua.

semantica avancadas.

nao se mostram infelizes com a empresa,
mas nao estao empolgados e engajados ao ponto de
NPS = - % D indica-la para um amigo e/ou parente.

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



Resultado atual

Votos: 1 0 2 6 7 24 19 46 195 320 1504
Total: 59 241 1824
85,9% Total de respondentes:

2.124

NPS
11,3%
’ Numero de comentarios:

4.464

Zonas NPS: Exceléncia (75 a 100), Qualidade (74 a 50), Aperfeicoamento (49 a0) e Critica (-1 a-100).
NuUmero de comentarios: Comentarios brutos



Analise de temas dos comentarios

97

temas unicos

Temas com maior relevancia

30

temas, representam

4%

dos comentarios

=

Qualidade do atendimento
Burocracia

Precificacao

Tecnologias e sistemas
Concorréncia

Agilidade

Expansao e crescimento

NO 00 N O dDWN

Qualidade dos processos

=
(@)

Equipamentos

RN
[N

Comunicacao com cliente
12 Cenariopolitico

13 Cenarioeconémico

14 Variacoesde mercado

15 Confianca

Portfélio de produtos e servicos

17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30

Espacofisico
Inadimpléncia
Impacto social
Qualidade de informacoes/dados
Transparéncia

Quantidade de clientes
Orientacaoaocliente
Localizacao

Experiéncia do cliente
Recrutamento
Qualificacaodasliderancas
Parcerias

Impacto ambiental
Beneficios

Qualificacao dos colaboradores




Prioridades para Plano de Acao

Portfolio de produtos e servicos

Qualidade do atendimento Estes cinco temas representam

5% do total de temas citados
Burocracia e, caso sejam atendidos
integralmente, podem representar
melhoria de 4% nos resultados

Precificacao
do publico avaliado.

Tecnologias e sistemas



Conteudo

1. Resultado atual e prioridades
2. Analise dos temas com maior relevancia
3. Comentarios sobre os temas

4. Resultado geral por areas




Temas mais
citados pelos
respondentes

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

Frequéncia

&3

Qualidade do atendimento
Portf6lio de produtos e servicos
Agilidade

Precificagao

Tecnologias e sistemas
Concorréncia

Cenario politico

Confianca
Expansao e crescimento
Orientacado ao cliente
Burocracia

Cenario econémico
Equipamentos

Parcerias

Impacto social

Transparéncia

Comunicagao com cliente
Qualificacao dos colaboradores
Espaco fisico

Qualidade dos processos
Inadimpléncia

Variacoes de mercado
Localizacao
Quantidade de clientes
Recrutamento
Experiéncia do cliente
Qualidade de informacdes/dados
Impacto ambiental

Beneficios

Qualificacao dasliderancas

284

133
92
72
71
55
53
53
51
46
a1
a1
37
33
31
31
28
27
24
22
22
18
16
15
14
13
1

O
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Promotores,
neutros e
detratores
por tema

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

' Promotores (%)

Parcerias

Cenario politico

Cenario econdmico
Qualificacao dos colaboradores
Experiéncia do cliente
Inadimpléncia

Qualidade do atendimento
Espaco fisico
Equipamentos

Orientacao ao cliente
Impacto social

Agilidade

Confianca

Portfélio de produtos e servicos
Impacto ambiental
Quantidade de clientes
Recrutamento

Precificagao
Transparéncia

Variacoes de mercado
Qualificacao das liderangas
Expansao e crescimento
Concorréncia

Tecnologias e sistemas
Comunicacao com cliente

5%
7%
8% "%’
7%

7%
9%
11% ‘
11%
13% 6
14% 6
10%
14% 6

11%

12%

9%
13%
20
20%
17%
18%

17%
21%
22%

26%

%

Beneficios 22%
(o)
. Neutros (é) Qualidade de informacdes/dados 30%
Localizacgao 33%
O,
. Detratores (%’ ) Qualidade dos processos 42%
Burocracia 35%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

&3



NPS dos
temas

Analise dos comentarios
identificando o

NPS (%promotores

- % detratores) para os
temas com maior
relevancia.

. NPS

Parcerias

Cenario politico

Cenario econémico
Qualificacao dos colaboradores
Equipamentos

Qualidade do atendimento
Orientacao ao cliente
Agilidade

Inadimpléncia

Espaco fisico

Recrutamento

Experiéncia do cliente

Impacto social

Portf6lio de produtos e servicos
Confianca

Precificagao

Quantidade de clientes
Comunicagao com cliente
Impacto ambiental

Variacgoes de mercado
Tecnologias e sistemas
Transparéncia

Concorréncia

Expansao e crescimento
Beneficios

Qualidade de informacdes/dados
Qualificacao das liderancas
Localizacgao

Qualidade dos processos
Burocracia
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Temas com
maior graude
urgencia

Quanto maior o indice,
maior a percepcao de
urgeéencia nos temas.

Indice considerando a
frequéncia dos temas vistos
como fraqueza (peso 3), risco
(peso 2) e oportunidade
(peso 1), excluindo apenas
avisao de forcgas.

' Graudeurgéncia (%)

&3

Qualidade dos processos
Equipamentos

Burocracia

Tecnologias e sistemas
Comunicacao com cliente
Inadimpléncia

Concorréncia

Cenario politico

Cenario econdmico
Quantidade de clientes
Variacoes de mercado
Qualidade de informacodes/dados
Precificacao

Portfélio de produtos e servicos
Espaco fisico

Expansao e crescimento
Qualificacao das liderancas
Experiéncia do cliente
Recrutamento

Impacto ambiental

Beneficios

Impacto social

Agilidade

Transparéncia

Parcerias

Localizacao

Confianca

Qualificacao dos colaboradores
Orientacao ao cliente
Qualidade do atendimento

0,0% 20,0%

S 100,0%
i 95,9%

S 86,2%
O 70,4%
S 69,9%
S 66,7%
S 66,7%
. 66,1%
i 65,0%

D 625%
L 621%
S 59,0%
S 58 T%
D 52,8%
S 469%
S 453%
S 444%
S 429%
S 37.8%
S 333%
T 29,6%

T 253%

S 16.3%

L 161%

] 153%

S 148%

T 113%

L 95%

L 65%

Y o61%

40,0% 60,0%

80,0%

100,0%
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Dialogo constante Prioritario

Matriz de
prioridades

1. Portfdlio de produtos e 16. Espaco fisico

servicos
2. Qualidade do atendimento 17. Inadimpléncia
3. Burocracia 18. Impacto social §
o]
. g
4. Precificacédo .19' QuaI|~dade de =
informacdes/dados ]
. . . g
5. Tecnologias e sistemas 20. Transparéncia S
S 319
6. Concorréncia 21. Quantidade de clientes e
(8]
7. Agilidade 22. Orientacio ao cliente <§
o
8. Expansao e crescimento 23. Localizacao E
9. Qualidade dos processos 24. Experiéncia do cliente
10. Equipamentos 25. Recrutamento

11. Comunicacdo com cliente 26. Qualificacao das liderancas

12. Cenério politico 27. Parcerias

13. Cenério econdmico 28. Impacto ambiental

14. Variacdes de mercado 29. Beneficios 0 0% Monitoramento 50% Relevante 100%
15. Confianca 30. Qualificacio dos Urgéncia

colaboradores

@ Frequéncia de comentérios: Numero de comentérios do tema.



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 produtos e servigos
Qualidade do atendimento

Precificacao 12,4%
Burocracia 12,4%
Tecnologias e sistemas 10,6%
Concorréncia 10,4%
Agilidade 5,2%
Expansao e crescimento 4,3%
Qualidade dos processos 3,5%
Equipamentos 2,9%
Comunicagao com cliente 1,8%
Cenario politico 1,5%
Cenario econdémico 1,4%
Variagoes de mercado 0,9%
Confianca 0,8%
Espaco fisico 0,7%
Impacto social 0,6%
Inadimpléncia 0,6%
Transparéncia | 0,5%
Qualidade de informacoes/dados | 0,5%
Quantidade de clientes 0,4%
Localizacdo | 0,3%
Orientacaoao cliente | 0,3%
Qualificacao das liderancas | 0,2%
Recrutamento 0,2%
Experiéncia do cliente | 0,2%
Qualificacao dos colaboradores | 0,1%
Beneficios | 0,1%
Impacto ambiental | 0,1%
Parcerias 0,1%
0,0% 20,0%

40,0%

45,2%

60,0%

80,0%

97,0%

100,0%



Tabela de dados

# Tema Natureza da acio Indche d? GraAu d'e Frequéncia NPSdotema % Forcas % Fragil. % Oportu. % Riscos
relevancia urgéncia

1 Portfélio de produtos e servicos Institucional 97,0% 52,8% 284 78 8% 31% 56% 5%
2 Qualidade do atendimento Focal 45,2% 6,1% 636 83 92% 5% 2% 1%
3 Burocracia Focal 12,4% 86,2% 46 33 7% 80% 9% 4%
4 Precificacdo Institucional 12,4% 58,7% 92 76 21% 41% 24% 14%
5 Tecnologias e sistemas Institucional 10,6% 70,4% 72 72 17% 60% 15% 8%
6 Concorréncia Institucional 10,4% 66,7% 71 71 0% 1% 1% 97%
7 Agilidade Focal 5,2% 16,3% 133 82 80% 14% 5% 2%
8 Expansao e crescimento Institucional 4,3% 45,3% 53 67 0% 6% 70% 25%
9 Qualidade dos processos Focal 3,5% 100,0% 24 42 0% 100% 0% 0%
10 Equipamentos Institucional 2,9% 95,9% 41 83 2% 95% 2% 0%
11 Comunicacaocomcliente Focal 1,8% 69,9% 31 74 3% 52% 35% 10%
12 Cendrio politico Institucional 1,5% 66,1% 55 93 0% 2% 4% 95%
13 Cendério econbmico Institucional 1,4% 65,0% 41 88 2% 0% 0% 98%
14 Variacoes de mercado Institucional 0,9% 62,1% 22 72 0% 0% 14% 86%
15 Confianca Focal 0,8% 11,3% 53 77 83% 8% 8% 2%
16 Espacofisico Institucional 0,7% 46,9% 27 81 44% 41% 11% 4%
17 Inadimpléncia Institucional 0,6% 66,7% 22 81 0% 0% 0% 100%
18 Impacto social Institucional 0,6% 25,3% 33 78 33% 3% 61% 3%
19 Qualidade de informacoes/dados Focal 0,5% 59,0% 13 54 23% 46% 23% 8%
20 Transparéncia Focal 0,5% 16,1% 31 71 84% 16% 0% 0%
21 Quantidade declientes Institucional 0,4% 62,5% 16 75 0% 0% 13% 88%
22 Orientacdo aocliente Institucional 0,3% 6,5% 51 82 86% 2% 10% 2%
23 Localizacdo Institucional 0,3% 14,8% 18 45 78% 11% 11% 0%
24 Experiénciado cliente Focal 0,2% 42,9% 14 79 50% 36% 7% 7%
25 Recrutamento Focal 0,2% 37,8% 15 80 0% 7% 93% 0%
26 Qualificacaodasliderancas Focal 0,2% 44.4% 9 50 33% 11% 11% 44%
27 Parcerias Institucional 0,1% 15,3% 37 95 57% 0% 41% 3%
28 Impacto ambiental Institucional 0,1% 33,3% 11 73 27% 0% 45% 27%
29 Beneficios Institucional 0,1% 29,6% 9 56 33% 11% 56% 0%
30 Qualificacdo dos colaboradores Focal 0,1% 9,5% 28 85 86% 4% 4% 7%

Frequéncia: NUmero de comentérios do tema.

Naturezada acdo: Institucional (intervencdo sistémica na organizacado) | Local (intervencédo local na area).
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Conteudo

1. Respondentes

2. Resultados
Indice de Engajamento dos Stakeholders
Indice de Comprometimento ESG
Indice de Cultura

3. Fatores Criticos de Sucesso (FCS)

4. Recomendacoes




» 1. Respondentes

Total de stakeholders respondentes

Respondentes: todos stakeholders

3.000

2.500

2.000

1.500

1.000

500

emgme Respostas
e e Amostraideal
Amostra min.

mar/23 abr/24 fev/25
1114 1.037 2.535
1.015 1.015 1.015
332 332 332



> i Calculo amostral da ultima aplicacao

Respondentes: todos stakeholders

N2 de comentarios: 5.210 Grau de confianca: 95% Margem de erro: 5%

Publico Populacao Respondentes Amostra min. Amostraideal Status
Total 29.817 2.535 > 339 >931 Amostraideal
Liderancas 47 42 > 28 242 Amostra ideal
Colaboradores 250 215 > 100 >152 Amostra ideal
Clientes 29.410 2124 > 163 > 651 Amostra ideal
Parceiros 50 53 >23 >40 Amostra ideal
Sociedade 60 101 >25 >46 Amostra ideal

Respondentes: é o nimero de respostas completas recebidas na pesquisa. N/A: grupos que eventualmente ndo aplicaram a pesquisa.
Amostra minima calculada com 80% de grau de confianca e amostraideal com 95% de grau de confianca.



» 1. Respondentes

Respondentes por publico

Respondentes: todos stakeholders

Publico mar/23 abr/24 fev/25
Total 1.114 1.037 2.535
Liderancas 31 26 42
Colaboradores 172 183 215
Clientes 838 779 2124

Parceiros 39 16 53
Sociedade 34 33 101

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



1. Respondentes

Resultados para os stakeholders

Engajamento Stakeholders

Criando um ciclo virtuoso de retorno positivo para todos os stakeholders

Comprometimento ESG
Cultura
3. Fatores Criticos de Sucesso

4.Recomendacoes

Mensurar resultados e valor gerado para
stakeholders é vital parao sucesso e a
sustentabilidade das organizacoes. Essa
avaliacao permite identificar melhorias,
oportunidades e fortalecer relacoes, alinhando Resultados paraos Stakeholders
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 Engajamento Comprometimento
cultura com stakeholders, considerando Stakeholders ESG
aspectos positivos e negativos, permite
desenvolver uma visdo holistica e criar \ j \ ) \ )
estratégias eficientes e responsaveis,
promovendo crescimento sustentavel e
prosperidade compartilhada.

Cultura




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
emtrésindicadores:
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 W
80%
Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
° mar/23 abr/24 fev/25
e=tme Organizacao 90% 88% 91%
Top Perform. 86% 86% 86%
Média BR 51% 51% 51%
N L Indice de Engajamento considera pesos por stakeholder:
3 e T e e e iceroncas 20%), Colsorsdres (25, Clente 00
' ' Fornecedores (15%) e Sociedade (10%).



» Engajamento Stakeholders

€3

Indice de engajamento por stakeholder

Resultado da Ultima avaliacao por stakeholder

100% 91% 95%
Exceléncia
80%
Qualidade
60%
Aperfeicoamento
40%

Critica

20%

Alta criticidade
0%

Todos os
Stakeholders

= Organizacao 91% 95%
Top Perform. 86% 87%
Média BR 51% 53%

Liderancas

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

92% 91%

87%

Colaboradores Clientes Parceiros
87% 92% 91%
84% 84% 89%
47% 42% 58%

Indice de Engajamento considera pesos por stakeholder:
Liderancas (20%), Colaboradores (25%), Clientes (30%),
Fornecedores (15%) e Sociedade (10%).

91%

Sociedade
91%

85%
55%



Indice de engajamento por stakeholder

> EngajamentoStakeholders Py, ,c50 do indice por stakeholder

mar/23 abr/24 fev/25
indice de Engajamento 90% 88% 91%
Liderancas 87% 93% 95%
Colaboradores 87% 83% 87%
Clientes 93% 91% 92%
Parceiros 98% 92% 91%
Sociedade 87% 79% 91%

Pontos de atencdo Melhores resultados. Zonas: Exceléncia (85% a 100%), Qualidade (75% a 84%),
Escala: 0% (desengajados) a 100% (engajados). Aperfeicoamento (50% a 74%) e Critica (0% a 49%).



Indice de engajamento - Liderancas

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

Respondentes: Liderancas

100%
Exceléncia N
80%
Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%

Critica

20%

Alta criticidade

0%

? mar/23 abr/24 fev/25

e=tme Organizacao 87% 93% 95%
Top Perform. 87% 87% 87%
Média BR 53% 53% 53%

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



Indice de engajamento - Colaboradores

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

Respondentes: Colaboradores

100%
Exceléncia
80% w
Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%

Critica

20%

Alta criticidade

0%

? mar/23 abr/24 fev/25

e=tme Organizacao 87% 83% 87%
Top Perform. 84% 84% 84%
Média BR 47% 47% 47%

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



Indice de engajamento - Clientes

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

Respondentes: Clientes

100%

Exceléncia *
80%

Qualidade
60%
Aperfeicoamento
40%
Critica
20%
Alta criticidade
0% mar/23 abr/24 fev/25

e=tme Organizacao 93% 91% 92%

Top Perform. 84% 84% 84%
Média BR 42% 42% 42%

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



Indice de engajamento - Parceiros

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

Respondentes: Parceiros

100%

Exceléncia h
80%
Qualidade
60%
Aperfeicoamento
40%
Critica
20%
Alta criticidade
0% mar/23 abr/24 fev/25

e=tme Organizacao 98% 92% 91%

Top Perform. 89% 89% 89%
Média BR 58% 58% 58%

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



Indice de engajamento - Sociedade

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

Respondentes: Sociedade

100%

Exceléncia
80%

Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%

Critica

20%

Alta criticidade

0%

? mar/23 abr/24 fev/25

e=tme Organizacao 87% 79% 91%
Top Perform. 85% 85% 85%
Média BR 55% 55% 55%

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



Indice de engajamento por indicador

> EngajamentoStakeholders Py, ,c50 do indice por indicador

mar/23 abr/24 fev/25

o Passado 89% 85% 89%
'Er:g;z:;n . Presente 90% 88% 91%
Futuro 92% 91% 92%

Passado 84% 91% 91%

Liderancas Presente 86% 91% 97%
Futuro 91% 96% 98%

Passado 86% 77% 84%

Colaboradores Presente 85% 82% 84%
Futuro 88% 89% 91%

Passado 92% 90% 91%

Clientes Presente 94% 90% 92%
Futuro 93% 92% 92%

Passado 98% 91% 91%

Parceiros Presente 98% 91% 91%
Futuro 98% 94% 92%

Passado 84% 73% 91%

Sociedade Presente 86% 82% 92%
Futuro 90% 82% 88%

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



Indice de engajamento por indicador

> EngajamentoStakeholders 144 g perspectiva do Net Promoter Score (NPS)

mar/23 abr/24 fev/25

o Passado 78 70 78
'Er:‘i';z:;n o Presente 79 75 81
Futuro 83 82 84

Passado 68 81 81

Liderancas Presente 71 81 93
Futuro 81 92 95

Passado 72 53 68

Colaboradores Presente 70 63 68
Futuro 76 78 81

Passado 83 79 82

Clientes Presente 87 80 83
Futuro 85 83 83

Passado 95 81 81

Parceiros Presente 95 81 81
Futuro 95 88 83

Passado 68 45 82

Sociedade Presente 71 64 84
Futuro 79 64 76

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



-
1. Respondentes S S
Indice de Comprometimento ESG
Engajamento Stakeholders  Comprometimento 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 Transparéncia
) ambiental social
O Indice de Comprometimento ESG € um
fator estatistico consolidando as respostas \. AN / \\ / \\ J
em diferentes indicadores, como legado para
as pessoas e o planeta, responsabilidade 4l \/ \N/ fndice de \N/ N\
amb|ednta|, rlesgons(jamhdaéjp soqgl,dbem— . fndice de BieElEe Gestio
, : Inclusao (DESI)*
g VAN J \_ J \_ J

E@ *Considera apenas a perspectivade 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

60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23
e=tme Organizacao 70%
Top Perform. 82%
Média BR 56%
Top Perform.: Média das Top Performance no indice.
Média BR: Média do mercado brasileiro no indice.

abr/24 fev/25
76% 82%
82% 82%
56% 56%

Indice de Comprometimento ESG considera pesos: (E) Legado (13,5%) e
Resp. Ambiental (13,5%): (S) Resp. Social (10%), Bem-estar (18%) e
DE&I (15%): (G) Transparéncia (10%), Etica (10%) e Gestdo Part. (10%).



» Comprometimento ESG

€3

Indice de Comprometimento ESG

Evolucao do indice por indicador

mar/23 abr/24 fev/25
indice de Comprometimento ESG 70% 76% 82%
Responsabilidade social N/A 86% 88%
Transparéncia 81% 87% 88%
Legado 85% 84% 87%
Responsabilidade ambiental 82% 82% 86%
Diversidade, Equidade e Inclusao 82% 76% 85%
Etica 83% 73% 78%
Gestao participativa N/A 60% 73%
Bem-estar 71% 64% 72%
Pontos de melhoria Melhores resultados. Indice de Comprometimento ESG considera pesos: (E) Legado (13,5%) e

Escala: 0% (desengajados) a 100% (engajados).

N/A: indicadores ndo presentes na pesquisa do ano em referente.

Resp. Ambiental (13,5%): (S) Resp. Social (10%), Bem-estar (18%) e
DE&I (15%): (G) Transparéncia (10%), Etica (10%) e Gestdo Part. (10%).



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 fev/25

e=tme Organizacao 86% 88%
Top Perform. 79% 79% 79%
Média BR 57% 57% 57%

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



Transparencia

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

Respondentes: liderancas e colaboradores

100%

Exceléncia
80% W

Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%

Critica

20%

Alta criticidade

0%

2 mar/23 abr/24 fev/25

e=tme Organizacao 81% 82% 88%
Top Perform. 81% 81% 81%
Média BR 54% 54% 54%

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



Legado

Pergunta: o quanto a organizacao busca realmente tornar o mundo um lugar melhor?
» Comprometimento ESG

Respondentes: todos stakeholders

100%
Exceléncia
80%
Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%

Critica

20%

Alta criticidade

0%

? mar/23 abr/24 fev/25

e=tme Organizacao 85% 84% 87%
Top Perform. 87% 87% 87%
Média BR 60% 60% 60%

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



Responsabilidade ambiental

Pergunta: o quanto a organizacao se importa com o Meio Ambiente a partir de acoes praticas?
» Comprometimento ESG

Respondentes: todos stakeholders

100%
Exceléncia
80% —_.._..._._,_,_,_,_,_,_e._—/_-.
Qualidade
60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24 fev/25
e=tme Organizacao 82% 81% 86%
Top Perform. 80% 80% 80%
Média BR 57% 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% W—Cﬂ

Qualidade

60%
Aperfeicoamento
40%

Critica

20%

Alta criticidade

0%

? mar/23 abr/24 fev/25

e=tme Organizacao 82% 76% 85%
Top Perform. 84% 84% 84%

Média BR 56% 56% 56%

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



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

» Comprometimento ESG

Respondentes: liderancas e colaboradores

100%

Exceléncia

80% .\.—”_‘
Qualidade

60%

Aperfeicoamento

40%

Critica

20%

Alta criticidade

0%

? mar/23 abr/24 fev/25

e=tme Organizacao 83% 73% 78%
Top Perform. 84% 84% 84%
Média BR 56% 56% 56%

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



Gestao participativa

Pergunta: o quanto suas ideias, opiniodes e sugestdes sao levadas em consideracao para atomada de decisdes?

» Comprometimento ESG

Respondentes: liderancas e colaboradores

100%

Exceléncia

80%

Qualidade /
60%

Aperfeicoamento

40%
Critica
20%
Alta criticidade
0%
? mar/23 abr/24 fev/25
e=tme Organizacao 60% 73%
Top Perform. 80% 80% 80%
Média BR 52% 52% 52%

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



Bem-estar

Consolidacao de indicadores de saude, 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 fev/25

e=tme Organizacao 71% 64% 72%

Top Perform. 81% 81% 81%
Média BR 53% 53% 53%

Top Perform.: Média das Top Performance no indicador.
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 xperiéncias
Stakeholder perie perie
negativas positivas
Burocracia Agilidade
Liderancas e Competicao interna Trabalho em equipe
colaboradores Corrupcio e
Estresse Felicidade
Atendimento ruim Dialogo aberto
Clientes, Atrasos de entrega Cumprimento de prazos
fornecedorese
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 organizacido 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%

Relacdes saudaveis

90%

Problemas pontuais
80%

Problemas criticos

70%

Problemas graves

60% mar/23 abr/24 fev/25
e=tme Organizacao 92% 91% 97%
Top Perform. 94% 94% 94%
Média BR 72% 72% 72%

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



Indice de Cultura

Evolucao do indice por stakeholder

> Cultura
mar/23 abr/24 fev/25

indice de Cultura 92% 91% 97%

Liderancas 89% 92% 92%

Colaboradores 92% 91% 92%

Clientes 93% 98% 97%

Parceiros 95% 99% 98%

Sociedade 91% 92% 98%

Pontos de melhoria Melhores resultados.
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 forcas, 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



FCS - Liderancas

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
Lideranca 5 100% Burocracia 11 100%
Saude 3 100% Processos 13 80%
Diversidade 3 100% Autonomia 8 78%
Qualidade do atendimento 11 85% Plano de carreira 6 63%
Impacto social 5 83% Concorréncia 14 62%
Transparéncia 5 83% Variacdes de mercado 6 61%
Frequéncia: Numero de comentarios do tema.
@ Forcas: Porcentagemem 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 - Liderancas

Sintese de comentarios do stakeholder sobre os temas para fortalecer

1. Lideranca (100%)

A lideranca é reconhecida pela proximidade com
os colaboradores, escuta ativa e abertura ao
didlogo, promovendo um ambiente de confianga,
desenvolvimento e valorizacdo das pessoas.

4. Qualidade do atendimento (85%)

As liderancas valorizam um atendimento
humanizado, 4gil e personalizado, com foco na
proximidade com os cooperados, na transparéncia
e na capacitacdo continua das equipes para
oferecer uma experiéncia de qualidade.

2.Saude (100%)

As liderancas valorizam a salde e o bem-estar das
pessoas, promovendo qualidade de vida, escuta
ativa e oportunidades de desenvolvimento
continuo.

5. Impacto social (83%)

Asliderancas reconhecem a importancia do
impacto social, promovendo acdes que fortalecem
ajustica financeira, a equidade e o apoio as
comunidades, com foco no desenvolvimento
humano e na reputacdo da cooperativa.

Porcentagens relativas a percepgao 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. Diversidade (100%)

Asliderancas valorizam a diversidade e a incluséao,
promovendo um ambiente acolhedor, com
atendimento humanizado e oportunidades de
crescimento para todas as pessoas.

6. Transparéncia (83%)

As liderancas valorizam a transparéncia nas
relacdes, promovendo ética, proximidade e
clareza nasinformacoes, com foco no cooperado e
no fortalecimento da confianca mutua.



» 3.Fatores Criticos de Sucesso

Ajustar ou desenvolver - Liderancas

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

1. Burocracia (100%)

As liderancas reconhecem que a burocracia
excessiva, aliada a falta de padronizacdoe
tecnologia, representa uma fragilidade nos

processos. Enxergam nisso uma oportunidade de
modernizacdo para ganhar agilidade e atender
melhor as demandas de um mercado cada vez
mais dindmico.

4.Plano de carreira (63%)

Asliderancas reconhecem a importancia de um
plano de carreira estruturado e transparente. H4
percepcoes sobre a auséncia de definicdes claras

em cargos, saldrios e sucessao, o que pode
impactar a motivacao e retencdo de talentos.
Iniciativas de desenvolvimento ja estdoem
andamento.

2. Processos (80%)

As liderancas identificam que os processos ainda
sdomarcados por burocracia, morosidade, falta
de padronizacao e baixa autonomia. Hd uma
busca por modernizacao, automacao, usode
tecnologia e foco na agilidade, mantendo o
atendimento humano como diferencial.

5. Concorréncia (62%)

As liderancas acompanham de perto a crescente
concorréncia no mercado, incluindo desafios no
cooperativismo e mudancas regulatorias.
Enfatizam a importancia de estratégias, inovacdo
e preparo das equipes para manter a relevancia e
fortalecer a atuacao.

3. Autonomia (78%)

As liderancas percebem que a autonomia ainda é
limitada em alguns processos, com centralizacdo
de decisbes. H4 indicacdes da importancia de
estabelecer alcadasclaras para ampliar a
agilidade, valorizar os profissionais e fortalecer a
satisfacdo de cooperados e empregados.

6.Variacoes de mercado (61%)

As liderancas acompanham as variacdes do
mercado, reconhecendo os impactos da
instabilidade, das mudancas politicas e

regulatdrias, e da evolucdo constante. Reforcam a
importancia de preparo e adaptacio diante dos
riscos e transformacoes do cenario externo.

Porcentagens relativas a percepcao do grau de urgénciaem cada tema. 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.Fatores Criticos de Sucesso

€3

FCS - Colaboradores

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

Fortalecer Frequéncia Forcas
Relacionamento interno 16 94%
Humanizacao 17 90%
Orientacdo ao cliente 19 86%
Impacto social 27 82%
Qualidade do atendimento 36 80%
Colaboracao 17 77%

Ajustar ou desenvolver Frequéncia Urgéncia
Burocracia 25 95%
Cenario econémico 24 67%
Concorréncia 42 66%
Processos 37 66%
Plano de carreira 23 66%
Tecnologias e sistemas 29 51%

Frequéncia: Numero de comentarios 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).



» 3.Fatores Criticos de Sucesso

Fortalecer - Colaboradores

Sintese de comentarios do stakeholder sobre os temas para fortalecer

1. Relacionamento interno (94%)

O relacionamento interno é marcado por
acolhimento, respeito e proximidade entre as
pessoas. Colaboradores destacam a harmonia no
ambiente de trabalho, a transparéncia, o
companheirismo e a valorizacdo nodia a dia.

4. Impacto social (82%)

Os colaboradores reconhecem o forte
compromisso da empresa com a sociedade, por
meio de agbes sociais, inclusdo, sustentabilidade e
justica financeira. Destacam o propésito de
promover desenvolvimento, igualdade e bem-
estar, com proximidade e sensibilidade as
necessidades da comunidade.

2. Humanizac3o (90%)

Os colaboradores destacam um ambiente
acolhedor e humanizado, com transparéncia,
cuidado e atencao as pessoas. O relacionamento
interno é construido com empatia, proximidade e
respeito, reforcando o sentimento de
pertencimento e cooperacaonodia a dia.

5. Qualidade do atendimento (80%)

Os colaboradores destacam o atendimento como
um dos principais diferenciais da empresa,
ressaltando a humanizacao, personalizacao,
proximidade com os cooperados e a capacitacdo
das equipes. O cuidado com as pessoase a
gualidade no relacionamento sdo percebidos
como pilares essenciais.

Porcentagens relativas a percepgao 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. Orientacdo ao cliente (86%)

Os colaboradores percebem um forte foco no
cooperado, com atencdo, acolhimento e busca por
melhores resultados. Destacam o compromisso em
colocar o cooperado em primeiro lugar, com acoes

voltadas a sua satisfacdo, desenvolvimentoe a

geracaode valor para a sociedade.

6.Colaboracio (77%)

Os colaboradores percebem um ambiente
marcado por companheirismo, cooperacdoe
trabalho em equipe. Destacam a unido entre

setores, o apoio mutuo no dia a dia e a importancia

daintegracdo para o crescimento coletivo e

fortalecimento da cultura cooperativista.



» 3.Fatores Criticos de Sucesso

€3

Ajustar ou desenvolver - Colaboradores

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

1. Burocracia (95%)

Os colaboradores apontam que a burocracia em
processos internos, aliada a demora, falta de
padronizacdo e clareza, impacta a agilidade e a
eficiéncia nodia a dia. Também destacam a
necessidade de mais autonomia e organizacao
para melhorar a experiéncia de trabalho e
atendimento.

4. Processos (66%)

Os colaboradores destacam que os processos
ainda sdo marcados por burocracia, demora,
rigidez e falta de padronizacdo. Apontam a
necessidade de mais automacao, clareza e
inovacao, com foco em melhoria continua,
agilidade e uso de tecnologia para atender melhor
asdemandas internas e externas.

2.Cenario econdémico (67%)

Os colaboradores percebem o cenario econémico
como desafiador, marcado por instabilidade,
inflacao, inadimpléncia e incertezas politicas.

Reconhecem que esses fatores podem impactar
diretamente a atuacdo da cooperativae o
comportamento dos cooperados no mercado.

5.Plano de carreira (66%)

Os colaboradores mencionam a importancia de
um plano de carreira estruturado e transparente.
Apontam a auséncia ou pouca clareza sobre
cargos, salarios e critérios de crescimento, além da
necessidade de maior reconhecimento, autonomia
e visdo de futuro para o desenvolvimento
profissional.

3. Concorréncia (66%)

Os colaboradores percebem a concorréncia como
intensa, tanto com bancos digitais quanto com
outras cooperativas. Destacam a importancia de
modernizacao, agilidade e diferenciais
competitivos para manter relevancia no mercado
e evitar a perda de cooperados e espaco.

6.Tecnologias e sistemas (51%)

Os colaboradores destacam a importancia de
ampliar o uso de tecnologias e sistemas, com foco
emdigitalizacao, agilidade e inovacdo. Apontam

oportunidades de melhorar aplicativos,
personalizar servicos, acompanhar tendéncias de
mercado e fortalecer a experiéncia dos
cooperados no ambiente digital.

Porcentagens relativas a percepcao do grau de urgénciaem cada tema. 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 - Clientes

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

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

Ajustar ou desenvolver Frequéncia Urgéncia
Equipamentos 40 96%
Burocracia 43 86%
Tecnologias e sistemas 60 70%
Concorréncia 71 67%
Precificacao 73 59%
Portfélio de produtos e servigos 261 53%

Fortalecer Frequéncia Forcas
Acessibilidade 23 96%
Qualidade do atendimento 585 92%
Orientacdo ao cliente 44 86%
Transparéncia 26 84%
Confianca 44 83%
Agilidade 106 80%
Frequéncia: Numero de comentarios 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. Acessibilidade (96%)

Os clientes destacam a facilidade de acesso como
um diferencial, tanto em relacdo as agéncias
quanto aos servicos e atendimento. Valorizam a
agilidade, a proximidade e a disponibilidade no
contato, o que contribui para uma experiéncia
pratica e acolhedora.

4. Transparéncia (84%)

Os clientes destacam a transparéncia como um
valor presente na relacdo com a cooperativa,
evidenciada pela clareza nas informacoes,
agilidade nos atendimentos e confianca nas
interacoes. Esse cuidado contribui parauma
experiéncia mais segura e préxima.

2. Qualidade do atendimento (92%)

Os clientes valorizam fortemente a qualidade do
atendimento, destacando a agilidade, o
acolhimento, a atencdo personalizada e o respeito
no relacionamento. Relatam experiéncias positivas
tanto no presencial quanto no digital,
reconhecendo o atendimento como um grande

diferencial da cooperativa.

5.Confianca(83%)

Os clientes demonstram alto nivel de confianca na
cooperativa, destacando confiabilidade, ética,
agilidade e seguranca nos servicos prestados. Essa
relacdode credibilidade fortalece o vinculoe
transmite tranquilidade nas interacdes e decisoes

financeiras.

Porcentagens relativas a percepgao de forgas. Sintese realizada por meio de algoritmos de

3. Orientacdo ao cliente (86%)

Os clientes percebem um forte compromisso da
cooperativa com a orientacao ao cliente,
destacando a proximidade, atencdo
individualizada, empatia e senso de
pertencimento. Valorizam o cuidado com o
cooperado, a parceria nodia a dia e a busca por
solucdes que apoiem seus objetivos.

6. Agilidade (80%)

Osclientes valorizam a agilidade comoum dos
principais pontos positivos, destacando rapidez
nos atendimentos, eficiéncia na resolucdode
demandas e facilidade no acesso aos servicos. A
agilidade é associada a confianca, transparéncia,
praticidade e qualidade no relacionamento.

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



» 3.Fatores Criticos de Sucesso

€3

Ajustar ou desenvolver - Clientes

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

1. Equipamentos (96%)

Os clientes apontam a necessidade de melhorias
na infraestrutura de equipamentos, especialmente
emrelacdo a disponibilidade e quantidade de
caixas eletrénicos. Destacam dificuldades com
saques, depositos e limites, além de pedidos por
maior acessibilidade e horarios mais amplos de
uso.

4. Concorréncia(67%)

Clientes apontam a concorréncia crescente,
especialmente de bancos digitais e outras
cooperativas, como um fator relevante. Destacam
beneficios e agilidade dessas instituicoes,
sugerindo atencdo a competitividade em taxas,
servicos e inovacao para manter a atratividade e
fidelizacao.

2. Burocracia (86%)

Osclientes relatam que a burocracia é um dos
principais desafios enfrentados, especialmente em
processos simples e operacdes como crédito,
financiamentos e uso de caixas eletrénicos.
Apontam a necessidade de mais agilidade, clareza
e facilidade no atendimento e nos servicos.

5. Precificacao (59%)

Clientes mencionam a importancia de condicées
financeiras mais acessiveis, destacando
preocupacoes com juros e taxas consideradas
elevadas em empréstimos, financiamentos, cotas e
cartoées. Também sugerem maior clarezae
competitividade nas tarifas, reforcando a
expectativa de beneficios por serem cooperados.

3. Tecnologias e sistemas (70%)

Os clientes reconhecem a importancia dos canais
digitais, mas relatam dificuldades com a
usabilidade, instabilidade e complexidade do
aplicativo. Apontam oportunidades de melhoria na
navegacao, integracio de servicos e agilidade das
operacoes, buscando uma experiéncia mais
simples e eficiente.

6. Portfdlio de produtos e servicos (53%)

Clientes valorizam a diversidade de produtos e
servicos oferecidos, com destaque para crédito
rural, financiamentos, consércios e investimentos.
Ha sugestbes para ampliar o portfélio, simplificar
processos, melhorar prazos de liberacdo e tornar
as ofertas mais acessiveis e competitivas.

Porcentagens relativas a percepcao do grau de urgénciaem cada tema. 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

Ajustar ou desenvolver Frequéncia Urgéncia
Tecnologias e sistemas 3 100%
Concorréncia 2 83%
Portfélio de produtos e servicos 2 83%
Inadimpléncia 2 67%
Cenario econdmico 2 67%
Gestao financeira 3 44%

Fortalecer Frequéncia Forcas
Qualidade do atendimento 11 100%
Parcerias 5 100%
Confianca 3 100%
Transparéncia 2 100%
Agilidade 2 67%
Frequéncia: Numero de comentarios 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 - Parceiros

Sintese de comentarios do stakeholder sobre os temas para fortalecer

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

1. Qualidade do atendimento (100%) 2. Parcerias (100%) 3. Confianca (100%)

. N . A parceria é marcada por confianca mutua,
Os parceiros destacam a exceléncia, empatia e

. . As parcerias sdo reconhecidas como importantes liberdade criativa e facilidade na comunicacao,
personalizacdo no atendimento, com . . I ~
. R . . para fortalecer o apoio ao desenvolvimento local e com destaque para a agilidade na resolucaode
reconhecimento a agilidade, respeito e confianca . N . .
. . ampliar o alcance das solucdes oferecidas. contratempos e o bom relacionamento com a
no relacionamento com clientes e cooperados. .
equipe.
4. Transparéncia (100%) 5. Agilidade (67%)

A atuacdo é pautada pela transparéncia nas
relacoes, com retorno agil e confiavel,
fortalecendo a parceria e a exceléncia no trabalho
conjunto.

A agilidade no atendimento e nos retornos
fortalece a parceria, contribuindo para relacdes
de confianca e transparéncia entre as partes.

Porcentagens relativas a percepgao 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.Fatores Criticos de Sucesso

€3

Ajustar ou desenvolver - Parceiros

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

1. Tecnologias e sistemas (100%)

O aplicativo tem passado por constantes
mudancas, o que tem gerado instabilidades e
dificuldades em operacdes basicas, como a
geracaode boletos, indicando a necessidade de
aprimoramento nos sistemas.

4. Inadimpléncia (67%)

A inadimpléncia esta relacionada aos desafios do
cenario econémico, sendo essencial manter
analises criteriosas e acdes preventivas para
mitigar riscos e preservar a saude financeira.

2. Concorréncia(83%)

E importante manter o alinhamento com as
tendéncias de mercado e reforcar critérios de
analise para lidar com a concorréncia crescente de
instituicoes financeiras e cooperativas, garantindo
competitividade e sustentabilidade.

5.Cenario econoémico (67%)

O cenario econémico, influenciado por fatores
como o aumento do ddlar, impacta diretamente a
inadimpléncia e exige atencao constante para
adaptacao as mudancas do mercado.

3. Portfélio de produtos e servicos (83%)

Percebe-se a oportunidade de ampliar o portfdlio
com mais promocoes e recursos disponiveis,
fortalecendo a atratividade e o valor das solucdes
oferecidas.

6. Gestao financeira (44%)

A gestdofinanceira eficiente é essencial para
manter a lucratividade e mitigar impactos em
momentos de crise, garantindo sustentabilidade e
apoio continuo aos cooperados e parceiros.

Porcentagens relativas a percepcao do grau de urgénciaem cada tema. 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 - Sociedade

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

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

Fortalecer Frequéncia Forcas
Impacto social 5 100%
Modelo de negécio 3 100%
Confianca 3 100%
Qualidade do atendimento 16 80%
Agilidade 8 57%
Precificacao 3 50%
Frequéncia: Numero de comentarios do tema.
@ Forcas: Porcentagem em que o tema aparece como forcas.

Ajustar ou desenvolver Frequéncia Urgéncia
Burocracia 3 100%
Prazos 2 100%
Cenario econdmico 4 67%
Recrutamento 3 67%
Portfélio de produtos e servicos 7 52%
Oportunidades 7 33%

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



» 3.Fatores Criticos de Sucesso

€3

Fortalecer - Sociedade

Sintese de comentarios do stakeholder sobre os temas para fortalecer

1. Impacto social (100%)

A atuacio da cooperativa demonstra
compromisso com o impacto social, por meiode
campanhas comunitarias, participacdo ativa na

sociedade local e investimentos que valorizam as
pessoas e fortalecem o desenvolvimento coletivo.

4. Qualidade do atendimento (80%)

A sociedade percebe o atendimento como um dos
principais diferenciais da instituicao, destacando a
cordialidade, agilidade e empatia dos
colaboradores, além da atencio personalizada e
do compromisso em esclarecer dividas com
transparéncia e qualidade.

2.Modelo de negocio (100%)

A sociedade percebe o modelo de cooperativismo
como uma forma mais justa e acessivel de atuacao
financeira, reconhecendo os beneficios de
participar de uma cooperativa com taxas atrativas
e foco no coletivo.

5. Agilidade (57%)

A sociedade percebe a instituicio como agil e
eficiente, valorizando a rapidez no atendimento e
a clareza nas respostas, o que contribui parauma
relacado de confianca e satisfacdo com os servicos

prestados.

Porcentagens relativas a percepgao 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. Confianca (100%)

A sociedade acredita que a instituicdo transmite
confianca em suas acoes e servicos, sendo
percebida comoum lugar seguro e agil para
realizar operacoes financeiras.

6. Precificacao (50%)

A sociedade acredita que a instituicdo oferece
condicoes atrativas, com taxas competitivas,
tarifas reduzidas e boa remuneracao nos
investimentos, o que reforca a percepcaode
justica e alinhamento com os interesses dos
cooperados.



Ajustar ou desenvolver - Sociedade

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

» 3.Fatores Criticos de Sucesso

1. Burocracia (100%)

A sociedade percebe que ainda ha certa
burocracia em processos como a abertura de
contas, o que pode dificultar o acesso e a inclusdo
de novos cooperados.

4. Recrutamento (67%)

A sociedade percebe desafios no recrutamento,
como a escassez de mao de obra qualificadaea
valorizacdo de talentos externos. Também
destaca a importancia de processos mais ageis e
oportunidades para candidatos com mobilidade
de outrasregides.

2. Prazos (100%)

A sociedade acredita que alguns prazos,
especialmente relacionados a aprovaciode
crédito e empréstimos, ainda podem ser mais
ageis para atender melhor as necessidades dos
cooperados.

5. Portfdlio de produtos e servicos (52%)

A sociedade percebe oportunidades de aprimorar
o portfélio, com foco no agronegécio, educacao
financeira e maior flexibilidade no crédito.
Também aponta limitacdes como a auséncia de
PIX para menores de 18 anos e dificuldades no
acesso a casa propria e crédito consignado.

3.Cenario econdémico (67%)

A sociedade percebe que o cenario econémico
instavel, influenciado por decisdes
governamentais e variacbes do mercado
financeiro, pode representar riscos comuns as
instituicoes, exigindo atencdo a gestdode créditoe
adaptacao as mudancas.

6. Oportunidades (33%)

A sociedade acredita que a empresa pode gerar
ainda mais impacto positivo ao ampliar as
oportunidades de emprego, aprendizado e
insercao no mercado financeiro, especialmente
para quem sonha em atuar nessa area.

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



1. Respondentes

2.Resultados
Engajamento Stakeholders
Comprometimento ESG
Cultura

3. Fatores Criticos de Sucesso

» 4.Recomendacoes

Recomendacoes

Ciclo de inovacao e melhoria em quatro etapas

Ao utilizar os dados deste relatorio, siga estas
etapas para tomar decisoes informadas e

promover melhorias na organizacao: LOIEEIERAED

da situacao atual

1. Diagnostico: priorize os stakeholders e selecione um
indicador a ser aprimorado com base em analises
detalhadas, comentarios e didlogos com a equipe.

2. Planejamento: estabeleca o foco de testes e
mudancas, elaborando uma lista de hipoteses.
Priorize aces de impacto rapido (quick wins).

4.Resultadose 2. Planejamento

aprendizados de acoes

3. Mudancgas: implemente testes e mudancas
colaborativamente em periodos de 3 a 6 meses,
definindo datas para a realizacao e implementacao.

3.Entregade

4. Resultados: apdés a implementacao, avalie os
mudancas

resultados e os aprendizados obtidos para aprimorar
o processo antes de iniciar um novo ciclo.

Referéncias: baseado no Meta Ciclo proposto por Marcelo Cardoso e Sean Esbjérn-Hargens.
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» 4.Recomendacgoes

Dicas praticas

(D) Duracao: quanto mais longo for um projeto ou iniciativa, maior sera o risco de insucesso.
Por isso, defina projetos e testes de ciclos curtos (3 a 6 meses) ou estabeleca marcos e datas para entregas
especificas do projeto (em prazos médios de 5 a 15 dias uteis).

(I) Integridade: quanto menor a experiéncia e a capacidade de uma equipe para executar o projeto, maior o
risco de insucesso. Portanto, avalie se a sua equipe possui as competéncias necessarias do projeto e, caso
necessario, avalie contratar consultores e/ou mentores.

(C) Compromisso: quanto menor o comprometimento da alta gestao e dos stakeholders com o projeto, maior
sera o risco de insucesso. Por este motivo, priorize projetos que sejam estratégicos e relevantes para as
pessoas.

(E) Esforco: quanto maior o esfor¢o necessario para um projeto ou iniciativa (investimento, tempo e recursos

alocados), maior serd o risco de insucesso. Dessa maneira, priorize Quick Wins, testes e acdes que demandam
o menor esforco com o maior impacto possivel.

Referéncias: Harold L. Sirkin, Perry Keenan e Alan Jackson.



€23 humanizadas

Construindo um futuro mais humano,
ético, consciente, sustentavel e inovador.



