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| Experiencia do Cooperado

Como fidelizar cooperados em
um mercado onde R$ 0,50
pode mudar uma decisao?
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> O que leva ao aumento da fidelizacao?

BOA

Compra
EXPERIENCIA

Recompra Expansao Fidelizagdo \ RECOMENDACAO

Satisfacao
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» E se nao cuidar?

EXPERIENCIA T Nao Reducio de /
RUIM Satisfacio gzacllgriggrg negégios Afastamentod DETRACAO

EVASAO PARA
CONCORRENCIA
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Sindrome do balde furado
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SOLUCAO PROPOSTA:

Melhorar a EXPERIENCIA

cooperados por melio da
JORNADA DO COOPERADO




Mas Joao, quem e a

Cocamar?




P 05 Estados

90 Municipios

117 Unidades
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NUMEROS PRINCIPAIS

FATU RAMENTO

11/ ¢10Je @ 13,2 Bilhoes
\\

UNIDADES Q:D
SOBRAS

20.050 9 3500 5 fp =0 il
COOPERADOS ol ABORABCEES 1'q IIhdes
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Voltando para CX...
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CX enquanto disciplina de negocios.

Processo de melhoria continua e/ou
Inovacao, sobre a perspectiva do
cliente, com o objetivo de gerar mais
hegocios.



PRIMEIRO DESAFIO:

Como medir essa tal de
experiencia?
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According to “The State of the Customer Experience”, a survey conducted by Lumoame Oy in 2018, every
company tracks customer experience using one or more of the following six globally recognised KPIs:

What CX KPIs do you follow?

Net Promoter Score (NPS)
Customer Satisfaction (CSAT)
Churn Rate

Retention Rate

Customer Lifetime Value (CLV)
Developed own KPI

Customer Effort Score (CES)

Source: Lumoame Oy

@& cocamar
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METODOLOGIAS

Satisfacdo Recomendacio

CAMPANHA DE INSUMOS S0JA 23-24
I ideli s

Responda a pesquisa
e ajude a fazer

uma Cocamar cada -
vez melhor. f‘“f.."' |
- ol PESQUISA DE SATISFAGAO SAFRA SOJA

RESPONDA AGORA A ; o= ©0
PESQUISA E COLABORE / PESQUISA NPS | FEVEREIRO 2024

PARA UMA COCAMAR COOPERADO
cAD VEZ MELHOR! SUA OPINIAO
' E IMPORTANTE.

@
Responda a Pesquisa NPS, é através
dela que conseguiremos manter
um servico de qualidade

Acesse a pesquisa através
do link enviado e participe!

" v ¢ Comunicacdo compreensiva é uma abordagem
e . e > =
‘,-,';';-,\-,.'.‘_ A '.:. g y empatica e respeitosa para se expressar e ouvir,
- & 2 . sem ofender o outro
A Cocamar dissemina essa forma de comunicacao
para a melhor experiéncia de seus cooperados
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PESQUISAS COM COOPERADOS

Produzir e
acompanhar
producao

De 0 a 10, quale a
.-~ probabilidade de
VOCE recomendar a
\| S ]’ Cocamar. para um
| \ . amigo ou
\ conhecido?

I
|
|
|
‘ De 0a 10, o quao

Receber Suporte satisfeito Voce esta
da Cooperativa com ..?




Indicadores @ Atualizado em 07/06/2024 13:08:32
—— & cocamar

Entrar para Comprar Acompanhar Suporte ao Consolidacdo Resultados
Cooperativa Produtos Producdo Produtor Sucessdo Estratégicos @

Regional: Todos Unidade: Todos Cultura: Cultura de Inverno 2024 V2023 /2024 - SOJA

NPS e Meta Status das Ac¢des por Situacdo Atendimentos COC
(© DETALHAR ’ ® DETALHAR, (@ DETALHAR ’

203 (24%)

® No Prazo

A ~ p
® Atrasado

Satisfacdo Compra de Insumos Satisfacdo Entrega de . Satisfacdo Assisténcia Técnica
() DETALHAR ' (D) DETALHAR ’ () DETALHAR ’

1z 3.94 3.90

’0-36 vs Ultima safra 00.22 vs Ultima safra
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NPS COCAMAR

NPS e Meta NPS !

NPS Rank

NPS Rank
FEV/24

h 4

FEV/24

542% Y 76 100,0% 1
79 90/ 56,0% ¥ 75 051% D 2
770 57,7% ¥ 74 aTn A 3
-100,0% 100,0% 603% ¥ 73 035% B 4
108 387 2501 64.3% 4 72 92,9% P s
QID Detrator QTD Neutro  QID Promotor
3,6% 12,9% 83,5%
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"Em Deus nos conflamos. Todos 0s
outros devem trazer os dados’
W. Edwards Deming
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FEEDBACK DE COOPERADOS

Positivos

“O diferencial da Cocamar é o atendimento! Os
funciondrios sGo muito atenciosos e conhecem
as necessidades e as dificuldades dos
produtores, além de serem extremamente
competentes para ajudar a resolver e orientar
nas mais diversas situagoes. A Cocamar é um
grande aliado na batalha do dia a dia. Os

funciondrios estdo de parabéns e que
continuem assim!” J

“Fico contente quando
chego na unidade e
sempre sou muito bem
atendida, gosto do clima
da unidade e da alegria

dos colaboradores!” Q/

“Excelente atendimento,
sempre sou informado das
agoes da cooperativa,
participo ativamente dos
eventos, safratec, reunioes

A cooperativa é uma
segunda casa!” (V )

“Responsabilidade e
profissionalismo da equipe, todos
de forma geral sempre prestativo e
dedicados. Bom relacionamento,
bom atendimento e profissionais
competentes em todas as dreas!”

&

“Comecei agora a
trabalhar com a Cocamar e
sou muito bem atendido,
seriedade da empresa e

transparéncia!” Q/

“Pessoal atende bem com
um sorriso no rosto e sdo
atenciosos para resolver a

nossas duvidas!”

@& cocamar



FEEDBACK DE COOPERADOS

“Mal atendimento via
WhatsApp, que é a
principal ferramenta de
comunicagdo hoje!”

X

“Falta mais contato entre a
Cooperativa e o produtor. Esta faltando
mais presen¢a no campo, no dia a dia
do produtor, ou seja, estar por dentro
das necessidades do produtor.
Melhorar a assisténcia técnica. Tratar
cada associado de maneira

igualitaria, sem privilégios de

atendimento!” x

“Atendimento no balcéo
muito demorado, e preciso
esperar demais as vezes
para ser atendido!”

Negativos

“A Cocamar melhorou muito em
todos os aspectos, mas peca
algumas vezes quando a gente
percebe que um ou outro
funciondrio ndo esta bem
preparado para dar informagdo
adequada sobre o assunto ou

informacgdo que estamos
buscando!” X

solicitada!”

X

A cooperativa so se interessa na
venda/comercializagéo de produtos,
deixa de fazer visitas nas propriedades,
NAO FAZ um elo de aproximagédo com o
agricultor deixando muito a desejar.
Além da demora no atendimento e
respostas imprecisas quando

X

| Experiencia do Cooperado

“Melhorar o atendimento e o
respeito para com os
cooperados, conscientizando os
funciondrios que os mesmos
ndo sdo somente clientes, mas
socios e donos da cooperativa

também!” X

“Melhor relacionamento
entre cooperado e
colaborador!”

X

@& cocamar




Processo de Aplicacao
de Pesquisa

Gerenciamento de
projetos

Analise de /
Resultados I]I || ;QI

Priorizacdo de areas — Comunicacaoe
focos engajamento




Voz do Cooperado
GOVERNANCA E COMUNICACAO D

I
AJ

-SULTADOS

CAFE COM COOPERADO

Apresentacdes das agdes priorizadas
e alinhamento de éxpectativas

O@O
= T

Reporte de todos os
N1 DIRETORIA resultados e agdes
PESQUISA ENTREVISTAS

EM
VIA LINK
eROFUNDIDADB
N 2 SUPERINTENDENCIAS S | )
+ CORPORATIVO + Validagéo dos planos de agéo

- N REGIONAIS

@ RESULTADOS N 3 REGIONAIS + CORPORATIVO Consolidagao do plano de agéo
&% POR REGIONAL 3

VALIDACAO .
ol ANALISES E
COM DIRETORIA e T s

\_ Discussao dos resultados + oportunidades

N4 CORPORATIVO + REGIONAIS + UNIDADE priorizadas pela diretoria + percepcoes das

unidades

)
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JORNADA DO COLABORADOR

60

COLABORADOR COOPERADO

A EXPERIENCIA DO COOPERADO E CONDUZIDA
PELA EXPERIENCIA DO COLABORADOR!

@& cocamar



MAPEAMENTO | JORNADA DO COOPERADO

: Produzir e acompanhar Acompanhar resultados e
Entrar para a cooperativa producao consolidar sucessao

Projeto
7 grupos Decidir se associar Comprar produtos Receber suporte da cooperativa

108 Colaboradores
envolvidos
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Foco de desenvolvimento

—— —— — — — — — — — — — — — —— —— ——— ——— — — —— — ———— ——— ——— —— —— — —— —— ——— —— ——— ——— —— — — — ]

_________________________________________________________________ I i'_____________'i

Reavaliacao do processo de Recebimento de Graos nas Unidades i | L |
__________________________________________________________________ ... oA
—————————————————————————————————————————————————————————————————— | r—————————————1

| Reavalia¢ao das diretrizes de comunicagao aos cooperados nas Unidades i :L = |4l i
R R R R R O S R R R R R R BT 5B By !
e B :
. o~ o . . ~ I I /(2 A2 I

7 grupos @ Revisto das estratégiosde engalamentoe capaciastesdos cooperados | | 2 Wl |

108 COI d bo ra d ores = ComprarProdutos .Produzir e acompanhar produgao 2 Receber suporte da cooperativa 41 Acompanhar resultados e consolidar sucessao

envolvidos




MAPEAMENTO | JORNADA DO COLABORADOR

Admissao e Gestao de Desempenho
Integracao
_ . [;Iﬂg} . Desligamento
Projeto Atracao e Selecao Treinamento e Reconhecimento e
7 grupos Desenvolvimento Retencao
108 Colaboradores

envolvidos




JORNADA DO COLABORADOR

Projeto
7 grupos
108 Colaboradores
envolvidos

. Atracao e selegao .Qdmisséio e integragdo (1} Treinamento e desenvolvimento @3 Gestéo de desempenho Reconhecimento e retengao
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POR QUE CX E IMPORTANTE?

» |embre-se: as nossas empresas tem problemas na operacao que
iImpactam os cooperados todos os dias, o tempo todo

O que faz a diferenca € a com que

e
com 0s problemas que aparecem




FASES DE UMA IMPLEMENTACAO
DE UMA AGENDA DE CX

OBSTACULOS
& DESAFIOS

1) MUITOS DADOS, PEQUENOS INSIGHTS
2) MUITOS INSIGTHS, POUCA MUDANCA
3) MUITAS MUDANCAS, POUCO RO
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"Se tiver que escolher entre colocar
um sorriso no rosto do seu CLIENTE
ou do seu PATRAO, ndo se esqueca:
cles SAO A MESMA PESSOA’

Joao Branco



VAN

éperien

ooperado

Gerene’r% de Coogierg’(r)ivismo
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