
A JORNADA DO 
COOPERADO 
COCAMAR 
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Como fidelizar cooperados em 
um mercado onde R$ 0,50 
pode mudar uma decisão?
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O que leva ao aumento da fidelização?

BOA 
EXPERIÊNCIA Satisfação

Compra  
Recompra Expansão Fidelização RECOMENDAÇÃO
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E se não cuidar?

DETRAÇÃO

EVASÃO PARA 
CONCORRÊNCIA

EXPERIÊNCIA 
RUIM AfastamentoBaixa 

Satisfação
Não 

realização 
de compra

Redução de 
negócios



sd
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Síndrome do balde furado



CONFIDENCIAL

SOLUÇÃO PROPOSTA:

Melhorar a EXPERIÊNCIA  
proporcionada aos nossos 
cooperados por meio da 
JORNADA DO COOPERADO



Mas João, quem é a  
Cocamar?



05 Estados 

90 Municípios 

117 Unidades 

MT
1

GO
1

MS
8

SP
12

PR
94
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NÚMEROS PRINCIPAIS

20.050
COOPERADOS

3.500
COLABORADORES

SOBRAS

FATURAMENTO

117
UNIDADES

13,2 Bilhões

200 Milhões



Voltando para CX...



Experiência do Cooperado

CX enquanto disciplina de negócios:

Processo de melhoria contínua e/ou 
inovação, sobre a perspectiva do 
cliente, com o objetivo de gerar mais 
negócios. 
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PRIMEIRO DESAFIO:

Como medir essa tal de 
experiência?
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METODOLOGIAS
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PESQUISAS COM COOPERADOS



CONFIDENCIAL
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NPS COCAMAR
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“Em Deus nós confiamos. Todos os 

outros devem trazer os dados” 

W. Edwards Deming
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FEEDBACK DE COOPERADOS
Positivos
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FEEDBACK DE COOPERADOS

Negativos
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Voz do Cooperado

GOVERNANÇA E COMUNICAÇÃO DE RESULTADOS

PESQUISA 
VIA LINK

ANÁLISES E 
RESULTADOS

ENTREVISTAS 
EM 

PROFUNDIDADE

RESULTADOS 
POR REGIONAL

VALIDAÇÃO 
COM DIRETORIA

N4

N3

N2

N1

REGIONAIS + CORPORATIVO

CORPORATIVO + REGIONAIS + UNIDADE

DIRETORIA

SUPERINTENDÊNCIAS 
+ CORPORATIVO + 

REGIONAIS

Reporte de todos os 
resultados e ações

Apresentações das ações priorizadas 
e alinhamento de expectativas

Validação dos planos de ação

Consolidação do plano de ação

Discussão dos resultados + oportunidades 
priorizadas pela diretoria + percepções das 

unidades

CAFÉ COM COOPERADO



COLABORADOR

EXPERIÊNCIA

COOPERADO
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JORNADA DO COLABORADOR

A EXPERIÊNCIA DO COOPERADO É CONDUZIDA 
PELA EXPERIÊNCIA DO COLABORADOR!
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MAPEAMENTO | JORNADA DO COOPERADO
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JORNADA DO COOPERADO
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MAPEAMENTO | JORNADA DO COLABORADOR
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JORNADA DO COLABORADOR



O que faz a diferença é a FORMA com que 

GERENCIAMOS, RESOLVEMOS e APRENDEMOS 

com os problemas que aparecem

Lembre-se: as nossas empresas tem problemas na operação que 

impactam os cooperados todos os dias, o tempo todo

Experiência do Cooperado

POR QUE CX É IMPORTANTE?
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FASES DE UMA IMPLEMENTAÇÃO 
DE UMA AGENDA DE CX

1) MUITOS DADOS, PEQUENOS INSIGHTS 
2) MUITOS INSIGTHS, POUCA MUDANCA 
3) MUITAS MUDANÇAS, POUCO ROI

OBSTÁCULOS 

& DESAFIOS
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“Se tiver que escolher entre colocar 

um sorriso no rosto do seu CLIENTE 

ou do seu PATRÃO, não se esqueça: 

eles SÃO A MESMA PESSOA” 

João Branco



CONFIDENCIAL

JOÃO SADAO
Gerente  de Cooperativismo  

e Experiência  do 
Cooperado
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