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METODOLOGIA DE
APLICACAO

A pesquisa foi aplicada em formulario especifico,
disponibilizado no Google Docs, cujo o link foi
divulgado via e-mail e Moob. Ela foi dividida em 08
perguntas e enviadas para mais de 10 mil
associados. A amostra coletou 210 respostas.
As perguntas foram:

1 - Ha quanto tempo vocé é associado ao Sicoob
CrediEmbrapa?

2 - Como vocé avalia o atendimento presencial do
Sicoob CrediEmbrapa?

3 - Como vocé avalia o atendimento da Agéncia
Virtual?

4 - Quais produtos do Sicoob CrediEmbrapa vocé
mais utiliza?

5 - O quao satisfeito vocé esta com os produtos
adquiridos?

6 - Qual canal vocé mais gosta de utilizar?

7 - Qual o seu grau de satisfacao com a Cooperativa?

8 - Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé
recomendaria o Sicoob CrediEmbrapa para um
amigo, colega ou familiar?

A pesquisa nao reflete a totalidade de opinides dos
associados da Cooperativa.




3 meses
6 meses
1 ano
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Nao sabe

Ha quanto tempo vocé é associado
ao Sicoob CrediEmbrapa?
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Como voceé avalia o atendimento

presencial do Sicoob CrediEmbrapa?

Insatisfatorio
10.95%

Regular
13.33%

Satisfatorio
51.42%

RESPONDENTES

Satisfatorio: 108
Bom: 44

Regular: 28
Ruim: 7
Insatisfatorio: 23

Bom
20.95%

72,37% estao Satisfeitos ou acham Bom o atendimento presencial.

14,28% estao Insatisfeitos ou acham Ruim o atendimento presencial.

Relacao dos associados que acham

insatisfatorio ou ruim o atendimento Relacao dos associados que

acham regular o atendimento
com o seu tempo de associacao.

com o seu tempo de associacao.

Entre 2 e 5 anos
20%

Menos de 5 anos
12%

Mais de 5 anos

60% Mais de 10 anos

N&o sabe 42%

20% Entre 5 e 10 anos

46%



Como voceé avalia o atendimento da

agéncia virtual do Sicoob CrediEmbrapa?

Insatisfatorio

6.20% Ruim

4.77%

Regular
15.71%

Satisfatorio
47.62%

RESPONDENTES

Satisfatorio: 100
Bom: 54

Regular: 33
Ruim: 10
Insatisfatorio: 13

Bom
25.71%

73,33% estao Satisfeitos ou acham Bom o atendimento virtual.

10,97% estao Insatisfeitos ou acham Ruim o atendimento virtual.

COMENTARIOS

« Dos 13 associados que acham o atendimento virtual Insatisfatério, 12 também consideram o
atendimento presencial Insatisfatério. 1 associado achou o atendimento presencial Bom.

« Dos 10 associados que acham o atendimento da virtual Ruim, apenas 2 também considerou o
atendimento presencial Insatisfatério. 3 consideraram o atendimento presencial Ruim e 1 Regular.

« Dos 10 associados que acham o atendimento da virtual Ruim, 4 consideram o atendimento
presencial Bom ou Satisfatério.

« Dos 154 associados que acham o atendimento da virtual Bom ou Satisfatério, 5 consideram o
atendimento presencial Insatisfatério ou Ruim. 16 consideram Regular.



Quais produtos do Sicoob

CrediEmbrapa vocé mais utiliza?
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COMENTARIOS

¢ 60% dos associados utilizam 2 ou mais produtos.
* 47,14% dos associados utilizam apenas 1 produto.
e 7,14% dos associados nao utilizam produto.



Quais produtos do Sicoob

CrediEmbrapa vocé mais utiliza?

Consorcio
16

Previdéncia
15

Seguros
28

Nenhum
15

Cartoes
135

Investimentos
43

Crédito
110

COMENTARIOS

e Dos 135 que utilizam Cartoes, 72,60% avaliam o atendimento como Satisfatério ou Bom.
13,33% avaliam como Regular e 14,07% como Ruim ou Insatisfatério.

« Dos 110 que utilizam Crédito, 79,09% avaliam o atendimento como Satisfatério ou Bom.
10% avaliam como Regular e 10,91% como Ruim ou Insatisfatério.

« Dos 43 que utilizam Investimentos, 74,41% avaliam o atendimento como Satisfatério ou Bom.
13,95% avaliam como Regular e 11,64% como Ruim ou Insatisfatério.

e Dos 28 que utilizam , 85,71% avaliam o atendimento como Satisfatério ou Bom.
10,71% avaliam como Regular e 3,58% como Ruim ou Insatisfatério.

« Dos 15 que utilizam , 66,66% avaliam o atendimento como Satisfatério ou Bom.
13,34% avaliam como Regular e 20% como Ruim ou Insatisfatério.

e Dos 16 que utilizam Consorcio, 56,25% avaliam o atendimento como Satisfatério ou Bom.
31,25% avaliam como Regular e 12,50% como Ruim ou Insatisfatério.

« Dos 15 que nao utilizam produtos, 73,34% avaliam o atendimento como Satisfatério ou Bom.
13,33% avaliam como Regular e 13,33% como Ruim ou Insatisfatério.



O quao satisfeito vocé esta com os

produtos adquiridos?

Nenhum

Insatisfatorio 2,38%
10,95%

Ruim
4.76%

Satisfatorio
45,23%

Regular
13.33%

RESPONDENTES

Satisfatorio: 95
Bom: 49

Regular: 28
Ruim: 10
Insatisfatorio: 23
Nenhum: 5

COMENTARIOS

e 19 associados que utilizam Cartdes acham Ruim ou Insatisfatério o produto adquirido.
« 13 associados que utilizam Crédito acham Ruim ou Insatisfatério o produto adquirido.
e 99 associados que utilizam Cartoes acham Bom ou Satisfatério o produto adquirido.
« 82 associados que utilizam Crédito acham Bom ou Satisfatério o produto adquirido.
« 36 associados que Investem acham Bom ou Satisfatério o produto adquirido. Apenas 2
associados acham Insatisfatério.
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Qual canal vocé mais

gosta de utilizar?
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COMENTARIOS

« Dos associados que acham ruim ou insatisfatério o atendimento da Cooperativa,
20 utilizam o App do Sicoob, 8 utilizam o Telefone e 5 0 WhatsApp.




Qual o seu grau de satisfacao

com a Cooperativa?

Insatisfatorio
9,04%

Regular
11,42% Satisfatorio

47,14%

RESPONDENTES

Satisfatorio: 99
Bom: 58

Regular: 24
Ruim: 10
Insatisfatorio: 19

Bom
27,61%

COMENTARIOS

5 associados acham a Cooperativa Boa, mas consideram o atendimento Ruim ou Insatisfatorio.
2 associados acham a Cooperativa Regular e o atendimento Regular.

5 associados acham a Cooperativa Ruim e consideram o atendimento Ruim ou Insatisfatério.
19 associados acham a Cooperativa Insatisfatéria e o atendimento Ruim ou Insatisfatério.

Todos os associados que acham a Cooperativa Satisfatoria, consideram o atendimento

bom ou satisfatorio.
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Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé

recomendaria o Sicoob CrediEmbrapa

para um amigo, colega ou familiar?

400 60 80

94

100



CONSIDERACOES S
FINAIS

Com base nos registros apresentados
na pesquisa de satisfacao é possivel
constatar que a maioria dos
associados estao satisfeitos com os
produtos e servicos prestados.

Assim, por meio de nossa certificacao
ISO 9001:2015, que tem como
principio, a melhoria de nossos
processos e capacitacao continuada
de nossos colaboradores, ressaltamos
que o resultado dessas e de outras
pesquisas nos conduzem a exceléncia
no atendimento.

Diante do exposto, ratificamos nosso
compromisso em prover solucoes,
experiéncias inovadoras com respeito
e valorizacao das pessoas, ética,
integridade e transparéncia.

Assim, fortalecer cada vez mais os
lacos com 0s nossos associados e
ajudar no desenvolvimento
econdémico e social das comunidades
que estamos inseridos.




METODOLOGIA DE
APLICACAO

A pesquisa foi aplicada em formulario especifico,
disponibilizado no Google Docs, cujo o link foi
divulgado via e-mail e WhatsApp. Ela foi dividida em
15 perguntas e enviadas para 25
delegados. A amostra coletou 15 respostas.
As perguntas foram:

1 - As datas e horarios da AGO propiciam a sua
participacao?

2 - As informacbes divulgadas previamente, em
relacao ao processo da AGO, sao satisfatorias?

3 - Os canais disponibilizados para se manifestar
sobre assuntos da AGO sao eficientes?

4 - O direito de voto é resguardado no ato da AGO?
5 - A Cooperativa assegura o tratamento aos
cooperados com igualdade e equidade?

6 - A destinacao das perdas/sobras seguem o
principio da proporcionalidade das operacoes
realizadas com a Cooperativa?

7 - O Relatorio de Gestao é disponibilizado
regularmente?

8 - A prestacao de contas é transparente?
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METODOLOGIA DE
APLICACAO

9 - Existe um canal exclusivo de comunicacdao com o
presidente?

10 - Vocé tem conhecimento que o Estatuto Social
esta disponivel em nosso site?

11 - Existe um programa de capacitacao para os
Delegados?

12 - Os Cooperados estao satisfeitos com o resultado
apurado no ultimo exercicio?

13 - A Cooperativa considera as questdes
socioambientais nos seus negocios?

14 - O Conselho de Administracao e Diretoria
asseguram a cultura do cooperativismo?

15 - Caso queira fazer algum comentario ou
observacao, escreva aqui.

A pesquisa nao reflete a totalidade de opinides dos
Delegados da Cooperativa.
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As datas e horarios da AGO propiciam

a sua participacao?

‘Sim

Total: 15 respostas

As informacdes divulgadas previamente,
em relacao ao processo da AGO,
sao satisfatorias?

‘Sim

Total: 15 respostas
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Os canais disponibilizados para se
manifestar sobre assuntos da AGO
sao eficientes?

Total: 15 respostas

O direito de voto é resguardado no
ato da AGO?

@®sim

Total: 15 respostas
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A Cooperativa assegura o tratamento

aos cooperados com igualdade e
equidade?

@®sim

Total: 15 respostas

A destinacao das perdas/sobras seguem
o principio da proporcionalidade das
operacoOes realizadas com a Cooperativa?

‘Sim

Total: 15 respostas
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O Relatério de Gestao é
disponibilizado regularmente?

Total: 15 respostas

A prestacao de contas é transparente?

‘Sim

Total: 15 respostas
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Existe um canal exclusivo de
comunicacao com o presidente?

Total: 15 respostas

Vocé tem conhecimento que o Estatuto
Social esta disponivel em nosso site?

‘Sim

Total: 15 respostas
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Existe um programa de
capacitacao para os Delegados?

Total: 15 respostas

Os Cooperados estao satisfeitos com
o resultado apurado no altimo
exercicio?

Total: 15 respostas
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A Cooperativa considera as questoes

socioambientais nos seus negdcios?

‘Sim

Total: 15 respostas

O Conselho de Administracao e Diretoria
asseguram a cultura do cooperativismo.

‘Sim

Total: 15 respostas
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Caso queira fazer algum comentario
ou observacao, escreva aqui.

Total: 2 respostas

1. “DesburocratizacGo no atendimento aos cooperados
tornando como rotina atualizacdo cadastral anual e néo
todas as vezes que eles forem contratar ou renovar
empréstimo.”

2. “Ser mais hagio quanto a liberacéo dos recursos da conta
capital. Priorizar dentro da necessidade apontanda pelos os
cooperados.”

CONSIDERACOES FINAIS

Com base nos registros apresentados na pesquisa de satisfacao, é
possivel constatar que a maioria dos Delegados estao satisfeitos com
a gestao do Conselho de Administracao e da Diretoria.

Os Delegados demonstram desconhecimento do canal de
comunicacao exclusivo com o Presidente e do programa de
capacitacao para Delegados.

Diante do exposto, precisamos enfatizar o canal de comunicacao
com o Presidente e o programa de capacitacao para Delegados. Além
de continuar promovendo experiéncias inovadoras com respeito e
valorizacao das pessoas, ética, integridade e transparéncia.

Assim, vamos fortalecer cada vez mais os lacos entre os Delegados,
Conselho de Administracao e Diretoria.
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