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RESUMO

O artigo propde o desenvolvimento de uma pesquisa de pds-vendas para avaliar a
qgualidade do atendimento em uma cooperativa de crédito. O objetivo € entender a
importancia desse processo e como ele pode influenciar a satisfacao dos cooperados.
A pesquisa visa mensurar a eficacia do atendimento em diversas etapas, desde a
clareza da comunicacdo até a adequacao dos produtos e servicos oferecidos as
necessidades dos cooperados. Para criar proximidade com os cooperados, 0 artigo
enfatiza a importdncia de uma cultura de relacionamento desde o inicio do
atendimento, onde se compreendem as necessidades individuais e se recomendam
produtos e servicos de acordo com o perfil de cada cooperado. A ferramenta de
pesquisa proposta serd aplicada tanto em atendimentos presenciais quanto em
telefonemas ou meios digitais, permitindo uma avaliacdo abrangente da experiéncia
do cooperado. O desenvolvimento da ferramenta de pds-vendas sera estratégico,
visando melhorar continuamente o atendimento ao cooperado. O estudo tem como
objetivo especifico aplicar essa ferramenta aos cooperados da cooperativa, identificar
pontos positivos e oportunidades de aperfeicoamento. O artigo busca contribuir para
o aprimoramento do servico oferecido pela cooperativa de crédito, destacando a
importancia da pesquisa de pdés-vendas como uma ferramenta essencial para
entender e atender melhor as necessidades dos cooperados, garantindo assim uma
experiéncia satisfatéria e duradoura para os clientes da instituicao.
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1 INTRODUCAO

A qualidade e a exceléncia nos atendimentos prestados aos clientes tém se
tornado cada vez mais relevante para a sobrevivéncia e o éxito das empresas, pois
nos dias de hoje, sdo um diferencial estratégico para as organiza¢cbes que buscam
satisfazer as necessidades, aspiracoes e perspectivas de seus clientes (Faria, 2017).

Embora atrair e fechar vendas sejam importantes, € crucial manter os clientes
existentes, pois sua lealdade garante futuras compras e atrai hovos consumidores.
Neste contexto, o pos-venda € uma oportunidade valiosa para a empresa entender
melhor suas falhas e acertos através do feedback dos clientes, permitindo melhorias
continuas e um fortalecimento da relacdo com o mercado em que atua (Sebrae, 2023).

ApOs a realizagdo de um atendimento, & importante avaliar a qualidade do
mesmo, mensurando todas as etapas do processo, para verificar o quanto o cliente
ficou satisfeito com a forma que foi atendido. Outro fator importante, € verificar se o
colaborador conseguiu sanar as duvidas do cliente, explicar os processos ou se
resolveu alguma demanda solicitada e principalmente se a linguagem utilizada na
comunicacdo foi clara e assertiva. Diante desse cenario, surgem alguns
guestionamentos: como o cliente foi atendido, e como foi a experiéncia desse
atendimento? Em caso de oferta de produto e servico, essa, foi adequada ao perfil e
necessidades do cliente?

Diante das questdes, apresentadas, 0 sucesso em vendas exige que O
profissional entenda as necessidades dos clientes, conheca bem as opcdes,
comunique-se de forma eficaz e supere objecbes (Ratto, 2012).

Atrair novos clientes € importante, mas manter os ja existentes é crucial para a
sobrevivéncia da empresa, pois o custo de vender para um cliente atual € bem menor
do que conquistar um novo. A retencao refere-se a habilidade de uma empresa em
fidelizar seus clientes, o que exige um bom relacionamento com eles. Problemas como
atendimento deficiente, falta de pds-venda adequado e produtos de baixa qualidade
podem comprometer essa fidelizacao (Sebrae, 2023).

Nesse contexto, para fomentar uma relagdo mais soélida com os cooperados, a
cooperativa pesquisada busca construir uma cultura de relacionamento. Essa cultura
pode ser alcancada por meio da compreensdo das necessidades individuais dos
cooperados e da oferta personalizada de produtos e servicos, como créditos,

financiamentos, consorcios e seguros, adaptados ao perfil de cada cliente. Ao priorizar
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um atendimento personalizado e atento as especificidades de cada cooperado, a
cooperativa ndo apenas fortalece a lealdade, mas também aprimora a satisfacéo e a
confianca dos cooperados, resultando em uma retencdo mais eficaz e em um
crescimento sustentavel a longo prazo. Além disso, a cooperativa promove um
ambiente de colaboracdo e apoio mutuo, incentivando o engajamento continuo dos
cooperados e criando uma rede de relacionamentos que potencializa 0 sucesso
coletivo. Essa cultura de relacionamento melhora a experiéncia do cooperado e
também contribui para a solidificacdo da cooperativa no mercado, reforcando sua
posicéo competitiva e a longevidade de suas operacoes.

O tema objeto deste estudo, foi escolhido devido a relevancia crescente do
atendimento continuo no setor financeiro. Embora a cooperativa ofereca produtos e
servicos, a auséncia de um sistema estruturado de poés-venda pode limitar seu
potencial de fidelizacéo e satisfacdo dos cooperados. O pds-venda eficaz fortalece o
relacionamento com o0s cooperados, contribui para a identificacdo de novas
necessidades, a resolucéo proativa de problemas e a melhoria continua dos servicos.
Ao implementar estratégias de pos-venda, a cooperativa pode aprimorar a experiéncia
do cooperado e criar um diferencial competitivo significativo. Além disso, um bom pos-
venda pode gerar insights valiosos sobre o mercado e as expectativas dos
cooperados, promovendo ajustes e inovagdes que atendam melhor as demandas e
promovam o crescimento sustentavel da cooperativa.

Assim, o0 estudo desse tema € essencial para orientar a cooperativa na
construcdo de uma base sélida de relacionamentos duradouros e de confianca com
seus cooperados, nesse contexto, este estudo se propfe a responder a seguinte
guestdo: Como o desenvolvimento e aplicacdo de uma ferramenta de pesquisa de
pos-venda pode avaliar a qualidade do atendimento aos cooperados da cooperativa?
E como objetivo geral: desenvolver uma ferramenta de pesquisa de pds-venda para
avaliar a qualidade do atendimento aos cooperados da cooperativa de crédito. Para
alcancar o objetivo geral, foram estabelecidos os seguintes objetivos especificos:
aplicar uma ferramenta de pesquisa de pds-venda com os cooperados da cooperativa
de crédito; identificar os pontos fortes e as oportunidades de melhoria no atendimento
aos cooperados; e, por fim, apresentar os resultados obtidos aos lideres da

cooperativa para validacdo da ferramenta.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo pretende-se abordar os temas relacionados a cooperativismo,
cooperativismo de crédito, qualidade no atendimento, relacionamento com o cliente e

pés-vendas.

2.1 COOPERATIVISMO

O cooperativismo pode ser definido como a colaboracdo entre pessoas com
interesses em comum, segundo Bitencourt (2010, p. 127) “A diferenga principal esta
em ser formada por um grupo que busca suprir suas necessidades por meio de
empreendedorismo solidario”, quando elas se juntam, conseguem vantagens que
dificilmente conquistariam sozinhas. As sociedades cooperativas sao formadas por
individuos que exercem uma atividade econémica em comum. Uma cooperativa pode
ajudar produtores rurais a adquirirem equipamentos agricolas, por exemplo, ou
oferecer empréstimos a juros baixos. Também pode promover cursos de capacitacao

para qualificar os trabalhadores (Cresol, 2023).

2.1.1 Cooperativismo de crédito

A cultura cooperativista ganhou destaque no Brasil no final do século XIX,
especialmente nos estados de Minas Gerais, Pernambuco, Sdo Paulo, Rio de Janeiro
e Rio Grande do Sul. “Baseado nos ideais do Padre Amstad, inicialmente
disseminados por meio do Bauerverein, no ano de 1902 (28 de dezembro), em Linha
Imperial no municipio de Nova Petropolis/RS, foi constituida a mais antiga instituicdo
financeira do Brasil” (Meinen; Port, 2014, p. 106).

O responsavel pela introducdo do modelo cooperativista no pais foi o padre
suico Theodor Amstad. O mesmo chegou ao Rio Grande do Sul alguns anos antes
para trabalhar nas col6nias de imigrantes alemaes. Enquanto desempenhava suas
funcdes nas capelas do interior, observava a precariedade das comunidades locais.
Decidiu entdo apresentar uma solucdo que pudesse tornar as familias dos pequenos
agricultores prosperas. Com seu conhecimento sobre cooperativismo, Amstad uniu-
se a liderangas comunitarias para construir a Caixa de Economias e Empréstimos que

levava seu sobrenome (Cresol, 2023).



Uma cooperativa de crédito € uma associacdo de pessoas que buscam uma
melhor administracéo dos recursos financeiros por meio da ajuda mutua. Atualmente,
ela & denominada instituicdo financeira cooperativa pelo Banco Central, mantendo a
mesma estrutura de sociedade cooperativa. No entanto, hd uma diferenca
fundamental em relacédo ao sistema bancério: os cooperados sdo ao mesmo tempo,
clientes e donos do negdcio, permitindo-lhes decidir os rumos da organizacéo (Cresol,
2024). Portanto, “na cooperativa prevalece o interesse do associado (usuario),
enquanto que numa instituicdo financeira comum impera (unicamente) o interesse do
ofertador do servigo (dono do capital)” (Meinen; Port, 2014, p. 50). As decisdes
administrativas sdo tomadas em assembleias, com a participacdo e votacdo dos
membros. Essa abordagem garante que a instituicdo atenda aos desejos da maioria
de forma democratica e justa. Além disso, o atendimento nas agéncias € mais
personalizado, pois a equipe conhece as necessidades individuais de cada membro e
se preocupa com o bem-estar coletivo (Cresol, 2023).

Geralmente, as cooperativas de crédito oferecem taxas de juros mais baixas, 0
gue facilita a inclusdo de pessoas com recursos limitados, como pequenos produtores
rurais e microempreendedores, por exemplo. Outro aspecto importante € que as
cooperativas de crédito ndo tém como objetivo o lucro (Cresol, 2024). Segundo
Meinem (2016, p. 18) “O cooperativismo, ao contrario, cria riqueza e a partilha entre
0s cooperados na razao do seu protagonismo e da sua fidelidade operacionais”. Deste
modo qualquer excedente financeiro € distribuido entre os participantes ou reinvestido
na propria instituicdo, fortalecendo a comunidade onde a cooperativa esta inserida.
Ainda assim, as cooperativas estdo integradas ao Sistema Financeiro Nacional
(Cresol, 2024).

2.2 QUALIDADE NO ATENDIMENTO

O tema da qualidade no atendimento € de suma importancia para organizacoes
em diversos setores, pois 0 nivel de servico oferecido aos clientes pode impactar
diretamente a satisfacao, fidelizacédo e reputacdo da empresa, um mercado cada vez
mais competitivo e voltado para a experiéncia do cliente.

Uma abordagem relevante para compreender a qualidade no atendimento é o
conceito de experiéncia do cliente. De acordo com Piazza (2006), a qualidade no

atendimento vai além da simples prestacdo de servico e envolve a criacdo de
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experiéncias memoraveis e significativas para os clientes. Eles enfatizam que
empresas devem se esforgcar para envolver os clientes de maneira emocional e
transformadora, oferecendo experiéncias Unicas que agreguem valor e gerem
lealdade.

Roman Krznaric (2015), destaca a importancia da empatia no atendimento ao
cliente. A empatia é uma habilidade essencial para compreender as necessidades e
emocOes dos clientes, permitindo que os profissionais de atendimento oferecam
solucbes personalizadas e eficazes. A empatia, segundo Krznaric (2015), é um
elemento-chave para a construgéo de relacionamentos solidos e duradouros com 0s
clientes.

A gestdo da qualidade no atendimento combina a qualidade técnica e a
gualidade funcional dos servicos. Para Piazza (2006) a qualidade técnica refere-se ao
resultado tangivel do servico, enquanto a qualidade funcional esta relacionada a
interacdo e a experiéncia do cliente durante o processo de servi¢o. Essa abordagem
destaca a importancia de considerar ambos o0s aspectos para proporcionar uma
experiéncia de qualidade completa ao cliente.

Além disso, a personalizacéo e a tecnologia também desempenham um papel
significativo na qualidade do atendimento, segundo Kasanoff (2002) defendem a
utilizacédo de tecnologias avancadas, como inteligéncia artificial e analise de dados,
para oferecer servicos personalizados e sob medida para cada cliente. Eles
argumentam que a personalizacdo em larga escala € essencial para atender as
expectativas crescentes dos clientes por experiéncias unicas e relevantes.

E importante destacar a relevancia da gestdo da experiéncia do cliente na
busca pela qualidade no atendimento, € uma abordagem estratégica que visa mapear
e otimizar todas as interacdes entre a empresa e o cliente ao longo de sua jornada.
Segundo Roman Krznaric (2015) essa abordagem permite identificar pontos criticos e
implementar melhorias que impactam positivamente a experiéncia do cliente como um
todo.

Em resumo, a qualidade no atendimento € um campo dinamico e em constante
evolucdo, trazendo novas perspectivas e estratégias para melhorar a experiéncia do
cliente. A integracdo de conceitos como experiéncia do cliente, empatia, gestdo da
gualidade e personalizacdo reflete a importancia de uma abordagem ampla para

alcancar a exceléncia no atendimento ao cliente nos dias de hoje.



2.3 RELACIONAMENTO COM O CLIENTE

Para Kotler (2021) o objetivo principal de uma organizacgao é criar um diferencial
para seu produto, que se destaque sobre seus concorrentes. Na era atual as pessoas
ndo compram somente um produto por sua especificacao técnica, mais também pela
experiéncia de compra que a empresa fornece.

Segundo Alves et al. (2023) as tecnologias estdo cada vez mais voltadas para
a gestdo de relacionamento nas empresas, principalmente as empresas de pequeno
porte. Permitindo que os clientes tenham um atendimento mais personalizado
conforme suas necessidades.

Para Silva e Zambom (2015) a tecnologia de ponta possibilita que as empresas
facam o acompanhamento das preferéncias dos clientes, dos padrdes de compra e
de consumo, os autores implementaram a ideia de utilizar pontos de percepc¢éo de
gualidade (PPQs) como um indicador de que a organizacdo deve se perguntar ou
observar em relac&o aos seus clientes.

Segundo Alves et al. (2023) a identificacdo dos pontos de percepcao de
gualidade é primordial para que a organizacdo saiba o que o cliente almeja, e assim
investigue o que ele valoriza em cada PPQ. Os autores destacam que as pessoas
estdo na era do de consumidores hibridos, ou seja, tanto estdo comprando online
como na loja fisica, por isso cabe o gestor da area analisar o perfil dos mesmos, ou
seja seus comportamentos e suas necessidades. As novas tecnologias tém mudado
0 modo como os clientes se relacionam com as organizacdes, seja virtualmente ou
fisicamente. Tornando a necessidade de tomar providéncias, reavaliar e efetuar as
decisdes necessarios para atender de forma qualificada.

Para Alves et al. (2023) os responsaveis pelo atendimento precisam
desenvolver competéncias especificas, uma delas € a escuta ativa, além dela empatia,
boa comunicacdo e capacidade para gerenciar crises sdo valiosas para esses
profissionais, que devem ter autonomia para resolver problemas.

As empresas de médio e grande porte utilizam um software de gestdo de
relacionamento com seus clientes. O famoso CRM, ele promove a interagdo com 0s
seus consumidores. Para Alves et al. (2023), além da tecnologia, devem ter mais
interacdes humanas de certa maneira para que o relacionamento com o cliente nao
fiqgue tdo “robotico” deixando uma sensacao de atendimento mais personalizado e

humanizado com 0S mesmos.



2.4 POS-VENDAS

De acordo com Ratto (2012, p. 20), com relacao as vendas:

O sucesso no trabalho de vendas depende inteiramente do profissional, da
sua capacidade em entender o que os clientes desejam e do conhecimento
em profundidade das alternativas de que dispde para oferecer. Isso sem falar
da sua habilidade de comunicac¢éo, da persisténcia para superar resisténcias
e objecdes e da eficiéncia para fazer fechamentos. E o tipo de atividade que
valoriza o trabalho benfeito e permite o crescimento e desenvolvimento do
profissional.

Ainda segundo o autor, “vender nos tempos atuais € muito mais dificil do que
ja foi no passado. Isso porque as pessoas estdo cada vez mais bem-informadas e
valorizando sua condigdo de consumidores” (Ratto, 2012, p. 19).

Embora haja muita discusséo sobre estratégias para atrair clientes e fechar
vendas, € de suma importancia valorizar e manter os clientes ja conquistados. A
fidelizacdo de clientes ndo apenas garante compras futuras, mas também serve como
um importante canal de atragéo para novos consumidores. Por essa razao, um servigo
de pés-venda eficaz é indispensavel (Sebrae, 2023).

Em média, custa aproximadamente de cinco a sete vezes mais para atrair um
novo cliente para o seu negocio do que custa reter um cliente existente. Essa légica,
por si sO, deve destacar a importancia de fornecer um excelente pés-venda (Teles,
2019).

Além de fortalecer a lealdade do cliente, o processo de pds-venda oferece a
empresa uma valiosa oportunidade de autoconhecimento. Através do dialogo com os
clientes, registrando suas reclamacdes, sugestdes e elogios, é possivel identificar as
principais falhas e acertos em seus produtos e servicos. Dessa forma, a empresa pode
aprimorar continuamente sua oferta e fortalecer sua relacdo com o mercado. (Sebrae,
2023).

Por meio da atividade de pds-venda, os individuos podem constatar quando
fizeram nego6cios com simples vendedores ou com vendedores profissionais. Na fase
de pds-venda surgem os maiores desafios e oportunidades para o profissionalismo
(Casas, 2011).



3 METODOLOGIA

Nesta etapa sera apresentado os procedimentos metodoldgicos percorridos no
decorrer do estudo e os instrumentos utilizados para coletar os dados. Apresenta-se
os tipos de pesquisa, como se efetuaram as etapas da pesquisa e 0s métodos
utilizados para alcancar os objetivos propostos.

A presente pesquisa quanto aos seus objetivos caracteriza-se como
exploratéria e descritiva. Segundo Gil (1999) a pesquisa exploratéria € desenvolvida
para proporcionar uma visdo ampla sobre determinado fato, portanto essa pesquisa é
feita quando o tema escolhido é desconhecido, tem-se como objetivo proporcionar
maior familiaridade com o problema, com vistas a toma-lo mais explicito ou a constituir
hipéteses. Ressalta-se ainda que estas pesquisas tém como finalidade aprimorar
ideias ou a comprovacao de intuicdes. Seu planejamento € flexivel, de modo que
possibilita a consideracdo dos mais variados aspectos relativos ao fato estudado.

Em relacéo ao carater descritivo da pesquisa, sera efetuado um questionario
aos cooperados, sendo que “as enquetes sao realizadas com o propésito de fazer
afirmacdes para descrever aspectos de uma populacdo ou analisar a distribuicdo de
determinadas caracteristicas ou atributos” (Richardson, 2015, p. 146).

Quanto aos seus procedimentos técnicos e abordagem a pesquisa se desdobra
como sendo um estudo de caso com utilizacdo de pesquisa bibliografica e
levantamento de dados e analise documental, com abordagem mista por meio de
coletas quantitativas e qualitativas em relacdo ao problema de pesquisa. O estudo de
caso segundo Gil (2017) consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos
objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento e se assemelha
ao procedimento adotado nesta pesquisa, onde todos os esfor¢cos concentram-se no
sentido de entender um objeto Unico, sendo mensurar a qualidade do atendimento
prestado aos cooperados de uma cooperativa de crédito.

Para analise e cruzamento das informacfes coletadas por meio do
guestionario, utilizaram-se técnicas de pesquisa qualitativa e quantitativa. “As
pesquisas guantitativas sdo aquelas em que os dados e as evidéncias coletados
podem ser quantificados e mensurados” (Martins; Thedphilo, 2016, p. 107), ja para “a
abordagem qualitativa de um problema, além de ser uma opc¢ao do investigador,
justifica-se, sobretudo, por ser uma forma adequada para entender a natureza de um

fendbmeno social" (Richardson, 2015, p. 79).



Segundo Martins e Thedphilo (2016), o método de levantamento de dados leva
em conta problemas de pesquisa elaborados através dessa estratégia, que requer
uma sistematica de coletas de dados ou amostras de um determinado grupo por meios
de diferentes técnicas, onde estuda-se fenbmenos que ocorrem naturalmente.

A coleta de dados foi realizada pela ferramenta de pesquisa de pés-venda,
utilizando o formulario eletrénico do google forms. A participacdo na pesquisa foi
voluntaria, com adesao espontanea dos respondentes. O publico envolvido foram os
800 cooperados atendidos mensalmente pela cooperativa de crédito. Com base nessa
informacdo, foi possivel identificar o universo da pesquisa para definicdo da amostra.
A amostra selecionada foi de 12%, correspondendo a 99 cooperados. As entrevistas
foram realizadas no periodo de 10/05/2024 a 10/06/2024.

Para atingir esse objetivo, foi elaborada uma ferramenta de pesquisa de pos-
venda e foi realizada uma pesquisa junto aos associados da cooperativa que
receberam atendimento através de diferentes meios, como presencial, telefénico e
digital. A pesquisa visou identificar a percepcao dos associados sobre a qualidade do
atendimento recebido, a valorizacdo enquanto cooperados e a satisfacdo geral com
0S servicos prestados pela cooperativa.

Os dados da coleta sob o modelo quantitativo seréo apresentados sob a forma
de graficos, sendo analisados os seus resultados de forma objetiva e de acordo com
a estrutura apresentada pelas questfes. Ja a segunda etapa apresenta um carater
gualitativo e as respostas obtidas pela amostra serdo avaliadas por meio da técnica
de analise de conteudo se dara pela compilacdo dos dados e andlises das respostas.

“As técnicas de amostragens permitem selecionar as amostras adequadas para
0s propositos de investigacdo. Em primeiro lugar, se definirdo alguns termos béasicos
para compreender o assunto” (Richardson, 2015, p. 157).

A analise dos dados coletados permitira uma compreensao mais aprofundada
sobre os pontos fortes e as areas de melhoria no atendimento pds-venda da
cooperativa. Além disso, fornecera insights valiosos para a implementacdo de
estratégias que visem otimizar o relacionamento com os associados, aumentar a

satisfacao e, consequentemente, fortalecer a posicdo da cooperativa no mercado.
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4 CONTEXTUALIZACAO E RESULTADOS

4.1 CONTEXTUALIZACAO

Uma cooperativa de crédito € uma associagcdo de pessoas que buscam uma
melhor administracdo dos recursos financeiros por meio da ajuda mutua. Na
cooperativa prevalece o interesse do associado, as decisdes administrativas séo
tomadas em assembleias, com a participacdo e votacdo dos membros. Essa
abordagem garante que a instituicdo atenda aos desejos da maioria de forma
democrética e justa. Além disso, o atendimento nas agéncias € mais personalizado,
pois a equipe conhece as necessidades individuais de cada membro e se preocupa
com o bem-estar coletivo.

No cenéario atual, onde a competitividade e a satisfacdo do cliente séo fatores
cruciais para 0 sucesso organizacional, as ferramentas de pos-vendas desempenham
um papel fundamental na manutencéo e ampliacao da base de clientes. O pds-venda
eficiente vai aléem do simples atendimento, ele € um elemento estratégico que pode
transformar a experiéncia do cliente, garantir a fidelizacdo e promover o crescimento
sustentavel das organizacoes.

Neste contexto, 0 presente projeto integrador tem como objetivo criar e aplicar
ferramenta de pesquisa de pds-venda que permita uma avaliacdo eficaz da qualidade
do atendimento, visando identificar areas de melhoria e promover uma experiéncia
mais satisfatoria para os cooperados de uma cooperativa de crédito. Esta cooperativa
€ conhecida por seu compromisso com o desenvolvimento econdmico e social de seus
associados, pois busca constantemente aprimorar Seus processos e Servicos para

atender melhor as necessidades e expectativas dos mesmos.

4.2 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS ATRAVES DA
APLICACAO DA FERRAMENTA DE POS-VENDAS

Nesta secdo apresenta-se a analise dos dados obtidos por meio da aplicacéo

da ferramenta de pesquisa de pds-venda, aos cooperados da cooperativa de crédito

no periodo de 1 més, foi constatado os seguintes resultados.
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Tabela 1 - Por qual meio vocé recebeu atendimento na cooperativa?

WhatsApp Presencial

57, 7% 38,1%

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Na tabela 1 ilustra os meios pelos quais 0os cooperados receberam atendimento
na cooperativa. Observa-se que a maioria dos cooperados, 57,7%, utilizou o
WhatsApp para receber atendimento. O atendimento presencial foi escolhido por

38,1% dos cooperados.

Tabela 2 - Como vocé avalia a qualidade do atendimento recebido na cooperativa?

Excelente Bom Regular

68% 29,9% 2,1%

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Na tabela 2 nota-se um grande numero de cooperados satisfeitos com a
gualidade do atendimento recebido na cooperativa, deixando praticamente entre 6timo
e bom um percentual de 97,9%. E importante ressaltar que, embora o percentual atual
seja de 2,1%, ainda se tem a oportunidade de melhorar e alcancar resultados mais

expressivos.

Tabela 3 - Como tem sido sua experiéncia com nosso atendimento ao cliente?

Excelente Bom Regular

60,8% 37,1% 2,1%

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Na Tabela 3 seguindo com a tendéncia da tabela 2 nota-se que a experiéncia
dos cooperados ao atendimento, supera a casa dos 60,8% como excelente entre os
cooperados entrevistados, porém ha um campo a ser explorado dos 37,1% como bom
e 2,1% como regular, observa-se que ainda € possivel ajustar e revisar 0S processos

internos para elevar o desempenho e alcancar um nivel mais avancado.
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Tabela 4 - Vocé teve alguma dificuldade durante o processo de atendimento?

N&o Sim

93,8% 6,2%

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Na tabela 4, percebe-se que a dificuldade durante o processo de atendimento
foi minima somente 6,2% dos entrevistados, quer dizer que a grande maioria dos
cooperados estd encontrando aquilo que deseja quando procura a cooperativa em

suas duvidas.

Figura 1 — Pontos destacados pelos cooperados

atendimento excelente
pagamento darf app

demora atendimento whats

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Na figura 1 teve alguns pontos que os clientes destacaram percebe-se que
existe alguns que se sobressaem sobre 0s demais, mais 0 que mais chama atencao
€ a demora no atendimento por WhatsApp. Realmente € um problema que afeta a
experiéncia total do usuario sobre 0s servicos e produtos na cooperativa, mesmo que
guando atendido seja de forma excelente. Seguido pode-se perceber que possuimos
alguns pontos a melhorar no aplicativo da cooperativa, exemplo o aumento de limite
de pagamentos e o pagamento de DARF.

E por fim, existe um ponto a melhorar no encaminhamento correto dos
cooperados, em seu atendimento ao setor especifico, evitando o desgaste do cliente,

ja o direcionando para o responsavel correto.
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Tabela 5 - Como vocé avalia a clareza das informacdes fornecidas no atendimento

sobre nossos produtos e servigos?

Muito clara Clara

53,6% 46,4%

Fonte: dados da pesquisa (2024).
Na tabela 5 destaca que a cooperativa estd conseguindo entregar no

atendimento de uma forma clara os seus produtos e servi¢os, ndo deixando nenhuma

davida para seus clientes, um étimo ponto positivo da organizacéo.

Tabela 6 - Vocé se sentiu valorizado como cooperado durante o atendimento?

Sim Nao

96,9% 3,1%

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Na tabela 6 destaca-se que o cooperado se sentiu amplamente valorizado em
sua grande maioria 96,9%, ha uma qualidade no atendimento notavel deixando a

experiéncia do cooperado justificada como excelente como percebe-se na tabela 3.

Tabela 7 - Vocé se sentiu seguro em relacdo as informacdes prestadas durante o

atendimento?

Sim Nao

99% 1%

Fonte: dados da pesquisa (2024).
A tabela 7 mostra que 99% dos cooperados se sentiram seguros em relacdo as

informacdes fornecidas, o que € um 6timo indicador de confianca nas comunicacdes

da cooperativa.

Tabela 8 - Como vocé avalia a transparéncia das informacgdes fornecidas pela nossa

cooperativa?
Muito Transparente Transparente Pouco Transparente
50,5% 48,5% 1%

Fonte: dados da pesquisa (2024).
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A tabela 8 revela que a maioria dos cooperados vé a cooperativa como
transparente, com 50,5% classificando as informacdes como muito transparentes e
48,5% como transparentes. Apenas 1% achou a transparéncia insuficiente, mostrando

um forte desempenho nesta area.

Tabela 9 - Como vocé descreveria a comunicagdo com a equipe durante o

atendimento?

Muito clara e eficaz Clara e eficaz Satisfatoria

49,5% 45,4% 5,2%

Fonte: dados da pesquisa (2024).

Natabela 9, 49,5% dos cooperados avaliaram a comunica¢gdo como muito clara
e eficaz, enquanto 45,4% a consideraram clara e eficaz. Apenas 5,2% acharam a
comunicacao satisfatoria, indicando um bom nivel de eficacia, mas com margem para

ajustes.

Tabela 10 - O tempo de espera com relacdo ao atendimento foi adequado e a

solicitacado foi resolvida?

Sim Nao

94,8% 5,2%

Fonte: dados da pesquisa (2024).

A tabela 10 mostra que 94,8% dos cooperados consideram o tempo de espera
adequado e suas solicitacbes foram resolvidas, demonstrando um eficiente

gerenciamento do tempo de atendimento.
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Figura 2 - Vocé tem alguma sugestéo ou feedback que gostaria de compartilhar para

melhorarmos nossos servigos e atendimento?

baixar mais os juros
preCiSO gerente de conta atendimento eficaz
atendimento étimo me|hor0r ®) OpllCOthO

tocaraequive  HOM atendimento e
esta otimo

ndo tenho sugestdo

caixa eletrdnico

muito bom

sempre agil

atendimento excelente demoram no retorno
equipe muito eficaz
a coop é diferenciada

Fonte: dados da pesquisa (2024).

A figura 2 revela as principais sugestdes e feedbacks dos clientes sobre a
melhoria dos servicos e atendimento. A maioria dos clientes ndo tem sugestdes,
indicando satisfacdo geral. As principais areas de melhoria mencionadas séo o
atendimento online, funcionalidades do aplicativo e agilidade na documentacao.
Elogios frequentes destacam o bom atendimento e a eficacia da equipe. No entanto,
algumas criticas apontam para a necessidade de gerentes de conta, ajustes nas taxas

de juros e melhoria do aplicativo.

Tabela 11 - Em uma escala de 1 a 10, vocé recomendaria nossa cooperativa para

amigos e familiares?

10 9 8 7 6 2

54,6% 21,6% 19,6% 2,1% 1% 1%

Fonte: dados da pesquisa (2024).

A tabela 11 revela que 54,6% dos cooperados dariam a nota maxima (10) ao

recomendar a cooperativa para amigos e familiares. Somando-se as notas 9 e 8, a
16



recomendacao positiva chega a 95,8%, mostrando uma alta disposicdo dos

cooperados em promover a cooperativa.

5 PROPOSICAO DA IMPLEMENTACAO DE UMA FERRAMENTA DE PESQUISA
DE POS-VENDAS

A ferramenta foi desenvolvida com o objetivo de identificar os pontos fortes e
as oportunidades de melhoria no atendimento aos cooperados. Foram elencadas as
principais perguntas para inserir na ferramenta, que contempla doze questdes: dez de
multipla escolha e duas abertas. O formulério foi compartilhado por meio do google
forms e enviado pelo WhatsApp aos cooperados. O formulario encontra-se anexado
a este artigo no Apéndice A.

A implementacdo de uma ferramenta continua de pos-vendas é recomendada
e muito importante para compreender a qualidade do atendimento prestado pelos
colaboradores, identificando desta forma se este esta alinhado com a cultura que a
cooperativa deseja disseminar. Os resultados da pesquisa teste, destacaram algumas
areas onde a cooperativa pode otimizar a experiéncia do associado. Os dados
levantados revelaram tantos pontos fortes que merecem ser fortalecidos quanto
aspectos especificos que necessitam de melhorias, proporcionando uma visdo mais
préoxima das percepcdes dos cooperados em relacdo aos servicos e atendimentos.

A adocdo de uma ferramenta de pesquisa de avaliacdo de atendimento,
demonstra a disposicado da cooperativa em ouvir e responder as preocupacdes dos
cooperados e também estabelecer uma estrutura para aperfeicoamento continuo. A
capacidade de coletar feedback regularmente ira auxiliar no desenvolvimento dos
colaboradores em resolver os problemas de forma proativa e também a orientar a area
estratégica da cooperativa na alocacao eficiente de recursos para setores onde pode
fazer a maior diferenca na experiéncia do cooperado.

Apés a andlise da pesquisa inicial, destaca-se alguns beneficios esperados
com a implantacdo da ferramenta, dentre eles: melhoria da retencédo de cooperados,
aumento da eficiéncia operacional, auxiliar decisdes estratégicas, promocado da
cultura de exceléncia em atendimento, fortalecimento da marca, feedback continuo.

A implantacdo de uma ferramenta de pesquisa de avaliacdo de atendimento
Nao se resume apenas a uma resposta as demandas atuais, mas representa uma

estratégia proativa para fortalecer a posi¢do da marca no mercado. Além de melhorar
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a experiéncia do cooperado, essa iniciativa visa impulsionar o crescimento sustentavel
da organizagéo.

Os dados coletados pela pesquisa, assim como a ferramenta utilizada, foram
apresentados aos lideres da Cooperativa de Crédito. Eles realizaram uma anélise
detalhada e expressaram satisfacdo com os resultados obtidos. No entanto,
destacaram a importancia de considerar o percentual de cooperados que
manifestaram insatisfacao ou ofereceram sugestdes de melhoria, para que, dentro das
possibilidades, possam aumentar o nimero de cooperados satisfeitos. Os lideres
também avaliaram como essencial aimplementacdo de uma ferramenta de pés-venda
e, por isso, irdo estudar um formato de adaptacao para, posteriormente, implementéa-
la.

Portanto, investir em uma ferramenta de pesquisa de avaliacao de atendimento
e fundamental para que a cooperativa compreenda as necessidades de seus
cooperados. Isso promove maior transparéncia, aumenta a confianca dos associados

na capacidade da cooperativa de inovar e aprimorar seus servi¢cos e atendimento.

6 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento de uma ferramenta de pds-venda para avaliacdo da
gualidade do atendimento em uma cooperativa de crédito mostrou-se fundamental
para entender as percepc¢des dos cooperados e identificar areas de melhoria. Através
de uma pesquisa abrangente e bem estruturada, foi possivel obter insights valiosos
sobre a experiéncia dos cooperados, destacando tanto os pontos fortes quanto as
oportunidades de aperfeicoamento no atendimento.

Os resultados indicaram uma satisfacdo geral com o atendimento recebido,
ressaltando a clareza na comunicacao e a eficacia na resolucdo de demandas como
aspectos positivos. No entanto, a necessidade de maior personalizacdo no
atendimento e a oferta de produtos e servicos mais alinhados as necessidades
especificas dos cooperados foram identificadas como areas que demandam atencéo.

A aplicacdo da ferramenta de pesquisa de pds-venda permitiu uma avaliacao
detalhada do atendimento, utilizando-se de métodos quantitativos e qualitativos para
obter uma compreensao completa das percepc¢des dos cooperados. A analise dos

dados revelou a importancia de uma abordagem empatica e personalizada, alinhada

18



aos principios do cooperativismo, para fortalecer o relacionamento com o0s
cooperados e promover sua fidelizacéo.

A implementacdo continua da pesquisa de pés-venda é recomendada, pois
proporciona um monitoramento constante da qualidade do atendimento e das
necessidades dos cooperados. Esse processo continuo de feedback e melhoria
contribui para a evolucdo da cooperativa de crédito, tornando-a mais adaptada e
responsiva as demandas de seus cooperados.

Além disso, a pesquisa de poOs-venda destaca-se como uma ferramenta
estratégica para a gestado da experiéncia do cliente, permitindo ajustes nas estratégias
e acOes da cooperativa para melhor atender as expectativas dos cooperados. Através
dessa abordagem, a cooperativa pode, além de melhorar a satisfacdo dos
cooperados, também fortalecer sua posicdo no mercado competitivo, demonstrando

um compromisso continuo com a qualidade e a exceléncia no atendimento.
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APENDICE A - Ferramenta de P6s-Venda

1) Por qual meio vocé recebeu atendimento na cooperativa?
(a) WhatsApp
(b) Telefone
(c) Presencial
(d) Outra:

2) Como vocé avalia a qualidade do atendimento recebido na cooperativa?
(a) Excelente
(b) Bom
(c) Regular
(d) Ruim

3) Como tem sido sua experiéncia com nosso atendimento ao cliente?
(a) Excelente
(b) Boa
(c) Regular
(d) Ruim

4) Vocé teve alguma dificuldade durante o processo de atendimento? Se sim,
poderia compartilhar conosco?

(a) Nao

(b) Sim

5) Como vocé avalia aclareza das informacdes fornecidas no atendimento sobre
nossos produtos e servicos?

(a) Muito clara

(b) Clara

(c) Pouco clara

(d) Confusa

6) Vocé se sentiu valorizado como cooperado durante o atendimento?
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(a) Sim

(b) Nao
7) Vocé se sentiu seguro em relacdo as informacGes prestadas durante o
atendimento?

(8 Sim

(b) Nao
8) Como vocé avalia a transparéncia das informacdes fornecidas pela nossa
cooperativa?

(a) Muito transparente

(b) Transparente

(c) Pouco transparente

(d) Nao transparente
9) Como vocé descreveriaa comunicacdo com a equipe durante o atendimento?

(a) Muito clara e eficaz

(b) Clara e eficaz

(c) Satisfatoria, mas poderia ser melhor

(d) Confusa e ineficaz
10) O tempo de espera com relacdo ao atendimento foi adequado e a solicitacao
foi resolvida?

(a) Sim

(b) Nao
11) Vocé tem alguma sugestao ou feedback que gostaria de compartilhar para
melhorarmos nossos servigos e atendimento?
R:
12) Emumaescalade 1a 10, vocé recomendaria nossa cooperativa para amigos
e familiares?

Rum () O O O O O O O (O () Excelente
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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