Cooperados °
satisfeitos ddo
resultados

Como otimizar a esséncia do sistema cooperativista para
reter e fidelizar.

Gisele Paula
CEO do Instituto Cliente Feliz
Siga: (@giselepaula
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Quando foi adltima vez
gque voceé se sentiu

encantado poruma
empresa?




© S ®
Oinicio
N&o fol num
palco, fol ouvindo

Pessoas hdo compram sé produto. Elas
querem ser tratadas como importantes.

O problema ignorado

que chegava na ouvidoria...




INSTITUTO CLIENTE FELIZ

O Conflito

Eu fui percebendo algo que me incomodava cada vez mais. Empresas
gastavam fortunas para conquistar cooperados: campanhas, midia,
desconto, promocéo. E quase nada para manter o cliente. isso?

65% de cancelamento
ad2%

E milhdes
em
resultado.




O chamado...

E enquanto muita gente via aquilo como um problema, eu via dados.
Eu via padrdes. Eu via uma oportunidade enorme sendo desperdicada.

Eu tinha encontrado pela dor a forma de escalar a minha viséo.
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INSTITUTO CLIENTE FELIZ

Mas Reclamacao
eraapontado
iceberg

As empresas ainda estavam apagando incéndios enquanto poderiam
atuar na causa e evitar a reclamacéo.
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Empreendedorismo

‘Cliente Feliz Da Lucro’

entra na lista dos mais

ClienteFelizdalucro |




SOBRE NOS

Construindoum
Brasil melhorcom
a experiénciado
cliente.

Cliente
Feliz




+ de 200 empresas

ja embarcaram para o Universo C
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Reclamacdoéuma
oportunidade
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dos cooperados consideram
a experiéncia antes de
comprar




Se voce pudesse dar uma hota
para os Ultimos atendimentos que
recebeu, que nota voce daria?




Na erada ateng¢ao, vencem
as empresas que
aprenderema jogaro jogo
da experiéncia do cliente.




CX ou Experiencia do
Cliente:

E a soma de todas as
emocgoes e interacoes
proporcionadas ao cliente,
por uma empresa.

Logo, encantar apenas em um momento
nao resolve a experiéncia toda.

Instituto

Cliente
Feliz
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1.0 cliente comprar
2.0 cliente comprar de hovo
3.0 cliente te indicar?




INSTITUTO

A Crise de Memoria
das Marcas

-2 1.2k
‘ Tk
800
dos consumidores 600
brasileiros afirmam nao -
lembrar de nenhuma \
publicidade que i
chamou sua ateng¢édo : s N B SR
no clltimo ano. 2000 2005 2010 2015 2018 2020 2022 2024



Como estda a base dos seus cooperados?

Novas Vendas

Empresas nao quebram por falta
de venda. Elas quebram por perder
clientes demais.

Empresa

Clientes 9/, I \O\® Clientes
e Lucro /f;f, | \\

Clientes e Lucro

QUANTOS COOPERADOS QUE COMPRARAM DE VOCE NOS ULTIMOS 90 DIAS

VOLTARAM A COMPRAR?

O Custo da Perda

Atrair um novo cliente custa 5 vezes
mais do que manter um atual satisfeito.
(Fonte: Philip Kotler, citado pelo Sebrae)

O Vazamento Invisivel (Churn)

Muitas empresas focam em encher o
balde (aquisicao) sem perceber que o
verdadeiro problema é tapar os furos
(retencao).

Lucro nao depende de vender mais,
depende de perder menos.

C

Cliente
Feliz



Voceé estda tentando voarcomum
motor desligado?

Motor 1- AQUISICAO Motor 2 - RETENCAO + EVOLUCAO + INDICACAO
¢ Vender, vender, vender. e Pouquissimos fazem bem.
e Todo mundo faz. e E 0 motor que gera lucro real e previsibilidade.
e Funciona, mas tem um teto: CAC sobe, e Potencializa o Motor 1, reduzindo o CAC e

atencao do cliente cai, concorréncia dobra. aumentando a margem.



INSTITUTO CLIENTE FELIZ

O DADO QUE JUSTIFICA ESTA AULA

Aumentar a retencdo de
cooperados em apenas

°%

Fonte: Bain & Company - a mesma consultoria que criou o NPS

pode gerar entre

5% e 95%

a mais de lucro para a empresa

| | CLIENTE FELIZ
Webinar Motor 2 - 12 maio 2026 DA LUCR‘7 [ 32



CLIENTE FELIZ

Cooperativas raramente perdem seus
associados de uma hora para outra.

Elas vao perdendo aos poucos. Cada pequeno atrito deixa uma marca. Cada oportunidade perdida amplia a distéancia.

— O processo dificulta o simples — Ainformacdo se perde
Quando o que deveria ser facil exige esforco Quando o cliente precisa repetir a mesma historia para
desnecessario. cada novo atendente.

— Ninguém assume — Avozndo tem consequéncia
Quando o problema existe, mas nenhuma area quer Quando a empresa pede opinido, mas hada muda

resolver. depois.



Ndo basta dizer ao
cooperado que ele & dono.

Ele precisa experimentar essa condi¢do. Participar néio pode acontecer
somente em momentos formais como assembileias.
Pertencimento é construido quando o cooperado percebe que:

I Sua voz chega e € ouvida de verdade.
I Sua realidade é compreendida e sua necessidade é considerada.
I Sua participacgdo gera consequéncia visivel.

I A cooperativa devolve valor para ele e para a sua comunidade.

O cooperado comeca a se afastar quando o "nosso” vira “deles”.

InsthU co,
Cliente
Feliz
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Como manter a proximidade,
comocrescimentoda
cooperativa?




O marketing atrai, masa

ex rlencwl eoque
fide




CONSCIENCIA

MOTOR O]

A jornada do

cooperado

mudes

~y

oras EXPANSAO

— ADVOGADOS DA MARCA




CLIENTE FELIZ

No cooperativismo, o Motor 2 ganha uma
nhova dimensdo.

Quando o Motor 2 funcionag, o cooperado néio apendas continua. Ele se transforma.

Permanece Utiliza Participa
Porque continua percebendo valor Porque encontra solucoes relevantes Porque entende que tem espaco e
real. para sua vida. VOZ.

Indica Pertence
Porque confia genuinamente. Porque enxerga essa organizagcdo como parte da sua

historia.
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Cultura Jornada Indicagdo Exceléncia
e Retencdo

CLIENTE FELIZ
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Cultura Centrada

no Cliente
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Habitos das Empresas Centradas no Cliente

Proposito genuino

Oferece um atendimento
eficiente

Se adapta as
necessidades do cliente

Melhora sistematicamente a H3bitos de Ouve os cooperados
experiéncia do cliente constantemente
empresa
Customer
Engaja e motiva os colaboradores Centric Acompanha com consisténcia os

para a centralidade do cliente Feedbacks dos cooperados

Usa empatia com o cliente na

C

Educa o cliente para
utilizac3do do
produto/servico

criag¢3o de processos e
procedimentos

Instituto

Cliente
Feliz

Respeita a privacidade
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A Estrategia de Sucesso do Cliente .

ACOLHER NUTRIR

Garanta um bom Esteja presente e regue o
onboarding. relacionamento

CATIVAR ATIVAR EXPANDIR

Venda para o mesmo
Bl olpara o sou O sucesso esta no uso. i ]
cliente ideal. cliente e monitore seus

eEiatilizaco. indices de satisfacgdo.

Garantindo o Sucesso do Cliente

C

Instituto

Cliente
Feliz



Indicacgéio
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Medir a satistacao e recomendacao do cliente

+esforco e tempo /\ m 9x mais receita

DETRATORES NEUTROS PROMOTORES

Insticuto

Cliente
Feliz

O quanto voce tem investido na sua base de
cooperados felizes?

» & Gisele Paula
{h,‘] @giselepaula



3 MELHORES MOMENTOS PARA
SOLICITARINDICAGAO
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Atendimento de
Exceléncia e Retencgdo
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CLIENTE FELIZ




INSTITUTO CLIENTE FELIZ

Antes de surpreender, resolva.

N&o adianta criar um evento incrivel para o cooperado se, no dia seguinte, ele precisa fazer trés contatos para resolver uma

demanda simples.

Né&o adianta Né&o adianta

Falar de pertencimento se a Criar um momento memoravel

jornada é burocratica. e falhar sistematicamente no
bdsico.

Encantamento sem consisténcia vira excegao.
Experiéncia precisa fuiacionar todo dia.
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O que os cooperados querem?

\_
92%

2

Querem ser tratados com
dignidade e respeito. Isso é
fundamental para garantir que
se sintam ouvidos e valorizados.

Querem garantias de que o
problema ndo vai se repetir.
Resolver o problema é 6timo,
mas evitar que ele volte a
acontecer é ainda melhor.

Esperam uma
explicacdo clara sobre
O que deu errado.
Transparéncia é a
base para a
confiancga.

Comprariam mais se
2% | recebessem maior
atencdo.

Esperam um pedido
de desculpas quando
ha falhas. Essas
peguenas acoes
sincero. fazem uma grande
diferenca.

Valorizam um
agradecimento

CLIENTE FELIZ



INSTITUTO CLIENTE FELIZ

Os pilares do Atendimento de
Exceléncia

A busca do atendimento 5 Estrelas
x ¥ % x ¥ % x ¥ %

Humanizado Resolutivo De baixo esforco
e Personalizagéo e Solucdo rapida e Menos tempo
e Conexdo e Garantiade gasto do cliente
emocional Atendimento e Menor Esforcoe
e Cada cliente * Respostas que burocracia
anico educam

e Confianca




IIIIIIIIIIIIIIIIIIIII

O futuro serd cada vez mais digitall

Mas continuard sendo
NUMANO.
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Experiéncia
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Aregrado
pico-fim




Ha quanto tempo vocé néo recebe uma carta?
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Como voce faz o seu
cooperado se sentir?

Que quebram
padrao:
® Sensoriais

® Surpresa
° Alegria Insl'iituto
‘g Cliente
Feliz




Faca o teste agora.
Escreva: DIAGNOSTICO
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Faca aos clientes o que eles
precisam e proporcmne a
eles o que nao esperam.




OBRIGADAE ATE
A PROXIMA!

11-98515018]1
gisele@institutoclientefeliz.com.br
@giselepaula
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