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RESUMO

Este presente trabalho, baseia-se em uma mudancga na cultura organizacional, a fim
de criar uma cultura de atendimento virtual ao cooperado em uma cooperativa de
agronegocio, Cooperativa Castrolanda. O problema inicial é que a cooperativa hoje
fornece aos seus cooperados uma ferramenta de atendimento onde ele possa estar
realizando os mesmos servigos que seriam de forma presencial remotamente, porém
seus usuarios nao estao adeptos a essa nova forma de atendimento, muitos acham
dificultoso o aplicativo e outros ainda ndo tem confianca. Com isso, o intuito do
trabalho € analisar as queixas de seus usuarios, buscar entender suas necessidades,
melhorar a ferramenta e promover a eles uma mudanca na cultura da cooperativa. Ha
uma grande expectativa na aceitagdo da nova cultura de atendimento, a cooperativa
se dispde a dar todo suporte e atendimento necessario ao cooperado, para que ele
se sinta confortavel, seguro e enxergando o seu valor dentro da cooperativa.

Palavras-chave: cultura organizacional; melhoria de atendimento; avango tecnoldgico;

cooperativa.

ABSTRACT

This work is based on a change in organizational culture in order to create a culture of
virtual customer service in an agribusiness cooperative, Cooperativa Castrolanda. The
initial problem is that the cooperative currently provides its members with a service tool
where they can perform the same services as they would in person remotely, but its
users are not adept at this new form of service, many find the application difficult and
others still lack confidence. With this in mind, the aim of this work is to analyze the
complaints of its users, try to understand their needs, improve the tool and promote a
change in the cooperative's culture. There is great expectation that the new service
culture will be accepted, and the cooperative is willing to provide all the support and
service necessary for members to feel comfortable, safe and see their value within the
cooperative.

Keywords: organizational culture; improvement of service; technological
advancement; cooperative.
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1 INTRODUGAO

1.1 APRESENTACAO/PROBLEMATICA

A cultura organizacional € um dos principais fatores que influenciam o sucesso
e a sustentabilidade das cooperativas. Uma cultura organizacional sdlida traz
beneficios como identidade, propdsito, engajamento, atracao, retengao de talentos,
alta performance, resultados, resiliéncia e adaptagédo. No entanto, fortalecer a cultura
organizacional € uma das partes mais dificeis para os departamentos de RH, de
acordo com uma pesquisa realizada pela consultoria Think Work.

Segundo (Smircich, 1983) as organizagbes tém uma cultura que revela
fenbmenos dentro da instituicdo, potencializando ou ndo o desempenho
organizacional; que as organiza¢des podem mensurar e até mesmo gerenciar, mudar
ou criar cultura, dependendo da aplicagdo de metodologias; que os lideres formam e
alteram a cultura, sendo estes os seus papéis mais primordiais.

Para promover mudangas na cultura organizacional, é fundamental que a
empresa reavalie sua missao, visdo e valores. A missao é a razao pela qual a empresa
existe, enquanto a visdo é a imagem do futuro que a empresa deseja alcancar. Os
valores sao os principios que guiam as acdes da empresa.

O atendimento virtual junto ao cooperado € uma ferramenta que favorece o
estreitamento do relacionamento, considerando a cooperativa melhorar os seus
servicos de atendimento e permanecer no meio competitivo. Através de pesquisas
(internas/externas), buscamos cada vez mais melhorias no atendimento ao
cliente/cooperados da Castrolanda. Atualmente utilizamos o aplicativo “Agil”,
ferramenta de atendimento virtual, buscando levantar as dificuldades enfrentadas pelo
cooperado ao fazer uso da ferramenta e com isso viabilizar possiveis melhorias para
a ferramenta, facilitando com isso o atendimento e o uso do aplicativo pelo cliente,
tornando-se assim o estudo de grande relevancia para a organizagao, ja que busca

com isso a satisfacao e fidelizacao do cliente cooperado.



1.2 OBJETIVO GERAL DO TRABALHO

Implementar uma cultura organizacional de atendimento por meios virtuais ao

seu quadro de cooperados.

Objetivos especificos do trabalho:

1. Mapear o percentual de cooperados que utilizam meios digitais.

2. Verificar quais os motivos de adesao ou nao adesao aos meios digitais.

3. ldentificar as dificuldades encontradas no acesso e manuseio da
plataforma.

4. Analisar se o conteudo e linguagem esta coerente com a necessidade do
cooperado.

5. Reduzir o custo para o cooperado e cooperativa, sem a necessidade de
deslocamentos fisicos.

6. Estabelecer melhorias e metas para otimizar o processo e a qualidade dos

atendimentos virtuais.

1.3 JUSTIFICATIVAS DO OBJETIVO

Para a cooperativa o avango tecnolégico e a inovagéo sao imprescindiveis na
atual realidade, se faz necessario que seja implementado uma cultura onde se é
possivel prestar um servigo ao cooperado de forma simples, pratica, agil, segura e
eficiente.

Para o cooperado a visdo da tecnologia ainda € uma barreira a ser vencida,
como sao muitos tradicionalistas, relutam em estar usufruindo dos beneficios que as
plataformas digitais oferecem.

Atualmente na Castrolanda, 732 cooperados utilizam a plataforma da
cooperativa (Agil), correspondendo 58% do quadro social de cooperados e com base
nas agdes propostas, o objetivo é aumentar para 75% do numero total do quadro de
cooperados. Ressaltando que 153 associados néo fardo o uso da plataforma devido

a faixa etaria, portanto estarao fora das nossas estatisticas.



2. DIAGNOSTICO E DESCRIGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA
2.1 DESCRICAO GERAL DA COOPERATIVA

A Castrolanda Cooperativa Agroindustrial Itda, € uma cooperativa de origem
holandesa onde familias em meados de 1951 buscavam melhores condi¢cdes de
trabalho e moradia. Através de um estudo realizado com a comissdo de emigragéo,
foi escolhida a cidade de Castro, no Parana, para iniciar uma nova historia. As familias
deixaram seu passado para atras para seguir um sonho no Brasil, através do navio
Alioth. Fé, Educacao e Cooperacéao sao os trés pilares da cooperativa que vem desde
sua origem, pois em 1951 havia apenas uma unica sede onde era a cooperativa, a
escola e a igreja aos domingos.

Com mais de 70 anos de historia, a parceria entre clientes, colaboradores e
cooperados fazem a Cooperativa Castrolanda ser uma das maiores do brasil no
segmento do agronegdécio, com um faturamento de R$ 7 bilhdes ha 3859
colaboradores e 1112 cooperados que fazem parte de uma ou mais areas de negocio
(leite, carnes, agricola ou batata), distribuidos em mais de 27 unidades de negdcios e
entrepostos nas cidades de Castro, Ventania, Pirai do Sul, Itabera, Itapetininga e
Ponta Grossa. Hoje, seguindo o planejamento estratégico a cooperativa busca
parcerias de longo prazo voltadas ao mercado B2B, sendo as principais delas:
Nestlé, Lactalis, DPA Danone/Nutrimed, ltalac, Piracanjuba, Moéndelez, Prodiet, 3
Coracgoes, Vigor, Yakult, Ceratti, Mc Donald's, Madero, Zaeli, General Mills (Yoki),
Carrefour e Pao de Acucar.

A intercooperagao, além de ser um principio cooperativista também € uma
marca registrada da Castrolanda, através da Unium (intercooperacdo entre as
cooperativas Frisia, Capal e Castrolanda) temos o crescimento e sinergia, além de
numeros gigantescos ha a intengdo do aumento e escala de producgao, totalizando o
investimento em R$ 460 milhdes previstos para a implementacdo da Queijaria. Além
de novos investimentos em intercooperacao com a Maltaria Campos Gerais em torno
de R$ 1,6 bilhdo investidos com a participacdo de 6 cooperativas (Castrolanda,

Agraria, Frisia, Capal, Bom Jesus e Coopagricola).
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A Castrolanda é referéncia em prémios e reconhecimentos, seguindo: Epoca
Negdcios 360, 500 maiores do Sul (15° no ranking), Forbes Agro 100 (35° lugar),
World Cooperative Monitor (115° ranking), avaliagao pela agéncia Moodys, Selo Clima
Parana, Prémio SomosCoop, Selo Mais Integridade, Lus6fonos de Criatividade e
Valor 1000. Além das certificagdes que as unidades possuem como: ISO 9001, ISO
17025, FSSC 22000, Selo Seedcare, ISF-Global Market Foods, Bem-Estar animal e
Seed Solutions.

Suas diretrizes estratégias seguem buscando o desenvolvimento sustentavel
da cooperativa através da eficiéncia operacional, pessoas, relacionamento com o

cooperado e a transformacao digital.

2.2 DIAGNOSTICO DA SITUACAO-PROBLEMA

A cooperativa hoje, oferece ao seu cooperado um aplicativo onde ele pode
estar acessando e consultando seus dados e até solicitando servigos, mas vem
encontrando dificuldade na utilizacdo e engajamento do uso da ferramenta.

A cooperativa consta com mais de 70 anos, e desde o inicio o atendimento
presencial se tornou o principal contato do cooperado com a cooperativa para a busca
de informacdes sobre os servicos oferecidos. Como esta cultura foi gerada pelos
ancestrais, seus sucessores seguiram com 0S mesmos principios, seguindo uma
cadeia hierarquica dos antigos, vindo dos avos, pais e filhos.

Os cooperados com idade mais avangadas preferem o atendimento presencial
devido ao contato direto com as pessoas, muitos acreditam que o ambiente fisico, a

visdo, o didlogo pessoalmente geram mais credibilidade.

3. PROPOSTA TECNICA PARA A SOLUGAO DA SITUAGAO-PROBLEMA
3.1 — DESENVOLVIMENTO DA PROPOSTA

No levantamento realizado, identificamos que atualmente os cooperados nao

demonstram interesse na utilizacdo da ferramenta digital que a cooperativa dispde
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para otimizar o seu atendimento na prestacao de servicos e disponibilizacdo de

informacoes.

Para o problema relatado acima, o projeto pretende criar uma cultura de
atendimento virtual ao cooperado. Para o desenvolvimento desta solugao levou-se em
consideragdo os usuarios (cooperados) e os principais beneficiarios da solugao
(cooperados, colaboradores e a propria cooperativa). Além disto, foram considerados
alguns riscos de implementagao e os recursos que a cooperativa dispde ou precisa

desenvolver.

3.2 — PLANO DE IMPLANTACAO

Fluxograma do processo de implantagdo das agdes a serem realizadas para

criar uma cultura de atendimento virtual ao cooperado.

FIGURA 1 - Fluxograma do processo de implantagao.
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FONTE: autor (2024).

Para colocar em pratica este projeto, foram desenvolvidas a¢des necessarias
para o planejamento, execu¢do e acompanhamento da solugcdo. A primeira etapa
compreende em realizar um mapeamento da faixa etaria dos cooperados e identificar

as dificuldades encontradas para uso do app (utilizagdo, limitacées e frequéncia de
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acesso). Para identificar através da faixa etaria e classificar por idade o processo de
treinamento e abordagem para com os cooperados. Sera realizado o levantamento
dos pontos (positivos e negativos) elencados pelos cooperados na utilizagdo do
aplicativo, fazer um check desses pontos e levar para a area responsavel desenvolver
para eventual teste. Esta acao tera atuacao de duas equipes, area de cadastro de
cooperados e o TI.

O préximo passo sera solicitar ao Tl para realizar ajustes necessarios no app,
a fim de realizar os ajustes e melhorias necessarias com base no mapeamento
realizado atendendo as necessidades do cooperado. Através do mapeamento
realizado, colocar em pratica os ajustes e melhorias necessarias para o uso do
aplicativo, esta acdo também envolvera duas equipes, area de atendimento ao
cooperado e TI.

O terceiro passo, sera divulgar internamente as melhorias realizadas, onde
sera informado aos colaboradores as melhorias realizadas, apresentando a forma
simples, transparente, segura e agil que é a utilizagao do aplicativo, fazendo com que
os colaboradores ajudem no trabalho de divulgagao internamente com os cooperados.
Esta divulgagao sera realizada através da lista de comunicagéo da cooperativa, lives
e comunicados via e-mail, e para aqueles que nao possuem acesso ao e-mail, sera
realizado panfletos com um passo a passo. Sera focado nas areas em que o
cooperado tem mais acesso, como atendimento, lojas, recebimento de graos. O setor
de atendimento ao cooperado sera o responsavel por esta acao.

O quarto passo sera a capacitacao de todos os colaboradores que tenham
contato com o cooperado e com a ferramenta. Para melhoria no atendimento de
auxilio aos cooperados em relagdo ao uso do aplicativo. Assim, caso o colaborador
especifico para tal fungao precise se ausentar (ex: férias) dentre os demais sera
possivel habilitar para realizar a fungéo especifica de atendimento. O cronograma é
reunir colaboradores em datas alternadas e realizar o treinamento. Esta acao tera
parceria com o0 Sescoop na capacitagao.

O proximo passo sera apresentar aos cooperados as melhorias e ajustes
realizados no aplicativo e promover uma cultura de atendimento virtual. Para
conscientizar os cooperados que a ferramenta trara beneficios, comodidade,

transparéncia e agilidade no seu atendimento. Para esta agao teremos o apoio da
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diretoria em um evento para fomentar as melhorias do aplicativo que tornam o seu
uso mais pratico. Este evento sera organizado pela equipe de comunicagao
juntamente com a area de atendimento ao cooperado.

O penultimo passo sera disponibilizar suporte com colaborador especifico para
solugéo de problemas voltados a ferramentas (ex.: Caixa e banco do brasil que tem
uma pessoa que auxilia no caixa eletrénico). Entendendo que é importante apresentar
presencialmente ao cooperado as melhorias, e ndo o deixando com duvidas,
fortalecendo o lagco do mesmo com a cooperativa. Sera realizado um treinamento com
mais foco e mais pratico com este colaborador para que fique claro seu entendimento
e que ele possa transparecer ao cooperado o seu conhecimento. Este suporte sera
disponibilizado pela area de atendimento ao cooperado, logo apds a divulgacao para
0S cooperados.

O ultimo passo sera implementar uma métrica de acompanhamento, para
acompanhar o nivel de adesao dos cooperados em relagcédo ao uso do aplicativo. Sera
realizado uma pesquisa de satisfagdo e mensalmente sera mensurado criticas ou
elogios que foram feitos a algum atendente ou outro colaborador, que possa contribuir

para a evolugao do aplicativo e do seu uso.

3.3 - RECURSOS

A tabela abaixo apresenta os principais recursos levantados para implantacao

e manutencao referente a criar uma cultura de atendimento virtual ao cooperado.

TABELA 1 - Recursos para implantagdo e manutengéo. (Continuacao)

. ~ . Custos/Despesas
Recursos para implantagao: (R$)
44 Horas de profissional para realizar estudo e R$ 1.500,00
mapeamento
Colaborador do setor Tl para realizar os ajustes necessarios R$ 2.500,00
Cgpac@agao de todqs os colaboradores sobre os ajustes e R$ 2.336,00
utilizagcao do app (Via sescoop)
Evento para apresentar os ajustes e utilizacdo aos R$ 100.000,00
cooperados
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TABELA 1 - Recursos para implantagdo e manutencgéo. (Conclusao)

~ . Custos/Despesas
Recursos para manutengao: (R$)
Disponibilizar colaborador para suporte e auxiliar R$ 7.500 - R$
cooperados com a ferramenta (3 a 6 meses) 15.000

FONTE: autor (2024).

Esses recursos sdo essenciais para garantir a eficacia e o sucesso na
implantagdo da nova cultura de atendimento ao cooperado na cooperativa
Castrolanda. A correta alocagéo e gestao desses recursos serdo fundamentais para

assegurar que os objetivos do projeto sejam alcangados de forma eficiente.

3.4 — VIABILIDADE ECONOMICO-FINANCEIRA

TABELA 2 — Viabilidade Econdmico-financeira. (Continua)

i ESCOLA DE
%= SESCOOP/PR ADMINISTRAGAO

ervigo Nacional ¢
ne Estado do Parand

VIABILIDADE ECONOMICA DO PROJETO INTEGRADOR

DESCRICAO DO PROBLEMA: Elaborado em:
Nao utilizaclo das ferramentas digitais ofertadas aos Cooperados | 06/04/2024

SOLUCAO PROPOSTA: Criar uma cultura de atendimento virtual ao cooperado

PRAZO DE ANALISE
T Investimento . . Observa
Objetivo ou Custo Valor (R$) | Receitas (Beneficios) coes
Aumentar para 75% o
uso do aplicativo.
e estudo ol para 100% Atendimento
i P personalizado.
mapear a faxa Melhorias no
etaria, as Mel .
dificuldades e Investimento | R$ 1.500,00 | 2Plicativo com mais
frequéncia de agilidade e
utilizacdo dos transparéncia.
coo e?ados com Otimizagao de tempo
a IicF:)ativo do funcionario com o
g atendimento,
reduzindo filas de




TABELA 2 — Viabilidade Econdmico-financeira. (Conclusao)
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Objetivo Investimento Valor (R$) |Receitas (Beneficios) OP serva
ou Custo goes

44 h/semanais

coIqborador Tl para Investimento R$ 2.500,00

realizar ajustes no

app

Realizar divulgagao

das melhorias do

faplicativo Investimento n/a espera e com tempo

internamente com os para desenvolver

colaboradores novas atividades. A
Atingir o nivel de 95% capacitac

. de satisfagao dos 30 sera

Capacitar em massa cooperados via

tod :

CZISSO?'Zdores que . Modernizagao da e ooP

tenham contato com Investimento R$2.336,00 centr?I de E/gjgz

o cooperado e com a relacionamento com o Consider

ferramenta cooperado e ser ado 8h de
referéncia no mercado | treinamen
agro. to

Evento para

apresentar o novo Investimento R$

uso para os 100.000,00

cooperados

3 a 6 meses -

Disponibilizar suporte

com colaborador

especifico para Custo R$ 2.500,00

solucao de
problemas voltados a
ferramenta

FONTE: autor (2024).

Na tabela acima encontramos as informagdes trabalhadas na parte de

viabilidade econbmica.

O detalhamento para a solugcdo proposta apresenta criar uma cultura de

atendimento virtual ao cooperado, fazendo com o que ele se habitue na ferramenta
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que a cooperativa dispde para atendé-lo conforme as suas necessidades, dispondo
dos mesmos servigos que o favorece presencialmente.

Os investimentos necessarios para que seja implementado este projeto
serdo, realizar um estudo inicial, necessitando que um profissional da area
disponibilize seu tempo para realizar o levantamento de dados referentes a faixa etaria
dos usuarios, as dificuldades elencadas, e a frequéncia de utilizagdo do aplicativo,
para que apoés este passo inicial, possamos seguir para o préximo investimento que é
a realizar os ajustes no aplicativo, diante da demanda relatada anteriormente,
também faremos a divulgacgéo interna pelos meios de comunicagao da cooperativa
para seus colaboradores, apresentando as melhorias realizadas, e também, a
capacitacdo em massa dos colaboradores que terdo acesso direto ao cooperado e
que poderao ser suporte inicial para solucionar ou direcionar caso haja duvidas e
questionamentos. E para acompanhar a evolugdo da utilizacdo da ferramenta e
satisfacao dos cooperados, sera implementado métricas de acompanhamento, como
pesquisa de satisfagcdo e feedbacks em relagéo ao uso do aplicativo.

Nossa proposta se baseia em beneficios sem retorno financeiro, nosso foco
inicial é criar uma cultura de atendimento virtual visando a satisfagdo do cooperado
em relagdo ao uso do aplicativo, proporcionando a ele praticidade, transparéncia e
agilidade nos processos. Dentre os beneficios que compde a proposta estéo,
atendimento personalizado ao cooperado, ampliar as formas de disponibilizar ao
cooperado o0 acesso as suas informacdes dentro da cooperativa, apresentar ao
cooperado as importancias dos avangos tecnoldgicos e seus beneficios na gestdo da
cooperativa e da propriedade, proporcionar mais agilidade no atendimento.

O intuito do projeto é beneficiar o cooperado, porém afeta positivamente os
colaboradores, as vantagens da proposta para os colaboradores se ddo em otimizar
o tempo de atendimento com o cooperado, melhoria e eficiéncia de processos, gestao
do tempo e produtividade, gerando satisfagdo e comodidade ao colaborador.

Para demonstrar a mudanca de atendimento aos cooperados, e todas as
melhorias realizadas no aplicativo, visando uma proximidade maior com o associado
sera realizado um grande evento de divulgacdo do langamento da nova verséo do
aplicativo Agil 2.0. Como iniciativa da diretoria executiva, sera realizado uma

demonstragcdo, das melhorias realizadas no aplicativo durante o jantar. Serao
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disponibilizados espacgos de interacdo para cada perfil de associado, assim podendo
ter o suporte para o primeiro acesso e para as duvidas e questionamentos. Apods este
evento, sera realizado divulgagao nos locais da cooperativa e unidades de negocios
onde os cooperados tem mais acesso, disponibilizando um colaborador especifico
para suporte ao cooperado referente ao aplicativo em todas as unidades de
atendimento.

Apods o levantamento dos investimentos, custos e beneficios, este projeto se
mostrou viavel para execucdo, pois ndo tera um alto custo pds-implantacdo e a
capitagcao de beneficios sera apresentada com o aumento para 75% da utilizacdo do
aplicativo, com a melhoria de atendimento, eficiéncia nos processos, e engajamento,
para atingir o nivel de satisfagdo dos cooperados usuarios em 95%. Com grande
quantidade de beneficios que serdo propostos ndo s6 ao associado, mas também,
para o colaborador, proporcionando uma nova ideia de cultura de atendimento,
trazendo inovagdes para a cooperativa e sendo possivel aumentar a satisfagdo dos
cooperados e colaboradores. E tendo um grande diferencial competitivo em relagéao
as demais cooperativas e concorrentes, com a nova implementacao de melhoria da

cultura de atendimento.

3.5 - RESULTADOS ESPERADOS

Diante do conhecimento do problema e verificando as possibilidades de ganhos

com este projeto, espera-se os seguintes beneficios com a implantagao da solucéo:

i) Agilidade na tomada de decisao e solugdes de problemas (cooperados e
colaboradores)
Disponibilizar de forma pratica e agil os servigos prestados para a cooperativa,
com um suporte para resolver possiveis duvidas.

i) Otimizacao do tempo de atendimento ao cooperado
Melhoria no tempo de atendimento, otimizando o tempo do colaborador para
desenvolver novas tarefas e garantindo um bom atendimento quando houver

necessidade.
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iii) Solugao de problemas na palma da mao do cooperado
O cooperado podera realizar consultas de saldos e demais servigos da
cooperativa, em sua propriedade ou em qualquer lugar que estiver.

iv) Integracao de cooperado e cooperativa/colaborador
Fomentar essa nova cultura permitindo que a inovagao seja um elo entro o
cooperado, colaborador e cooperativa, apresentando ao cooperado o valor
desse novo passo e fortalecendo seu vinculo com a cooperativa.

V) Reducao de custos para o cooperado e cooperativa
Reduzir custos de deslocamento do cooperado até a cooperativa e da
cooperativa na emissdo de extratos ou relatérios que serdao permitidos
visualizagao no aplicativo.

vi) Maior satisfagao por parte do cooperado.
A cooperativa dara total suporte ao cooperado na utilizagao da ferramenta e o
cooperado entendendo a ferramenta e seus beneficios, ha uma grande
probabilidade que seu nivel de satisfagdo aumente, pois ele enxergara o valor
que a cooperativa esta apresentando ao implantar uma nova cultura onde ira

beneficia-lo.

Conforme os itens acima, entendemos que serao resultados que trardo um
novo valor para a Cooperativa, e mediante as tendencias do mercado do crescimento
em relagdo ao uso de tecnologias para melhorias de atendimento com alta precisao,

colocara a Cooperativa em referéncia para demais no ramo agro.

3.6 - RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS E MEDIDAS PREVENTIVO-
CORRETIVAS

Analisando de maneira integrada todas as agbes e solu¢des apresentadas,
forma levantados alguns riscos potenciais do projeto que podem comprometer o

resultado do projeto. Dentre os riscos apresentados, podemos listar:
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e Resistencia na aceitagao por parte do cooperado;

e Novos custos que necessitam de aprovacgao;

e Instabilidade tecnoldgica das ferramentas digitais;

e Preocupacdo com a segurancga nos dados que transitam na ferramenta;

e Falta de acesso a internet para os pequenos produtores.

A partir dos riscos elencados, a pretensao é realizar um atendimento especial
ao cooperado assim que for disponibilizado o novo aplicativo, deixando-o entender
que a cooperativa |he dara todo suporte necessario para se adaptar a esse novo
atendimento. Sera realizado estudos e pesquisas sobre a instabilidade tecnolégica e
possiveis ataques a seguranga de aplicativo que estdo ocorrendo. Também sera
monitorado se a falta de acesso a internet esta impactando na utilizagcédo do aplicativo
por parte dos cooperados, e se issO sera uma nova questao que ira desencadear

novos custos ou um novo projeto.
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4. CONCLUSAO

Com base no tema escolhido para este trabalho, foi possivel notar que ainda
ha muita resisténcia por parte dos cooperados mais tradicionais em relagao as formas
de atendimento presencial do que a aceitacao da transformacao digital no sistema de
cooperativas.

Podemos observar que em cooperativas de crédito, devido ao publico ndo ser
tao pioneiro, ndo ha tamanha objegao na utilizagao das ferramentas digitais dispostas.

Para as cooperativas agro, a tecnologia é o fator que mais influencia o aumento
da producédo agricola, com isso, os cooperados enxergam mais valor do avango da
tecnologia no campo do que no ambiente administrativo. E para acompanhar as
mudanc¢as do mercado, as cooperativas se mostram cada vez mais abertas para
adotar recursos tecnoldgicos em suas rotinas e processos, aderindo mais inovagao e
praticidade para os seus principais clientes, os cooperados.

E de fato importante que a cooperativa tome a iniciativa de mostrar novos
avangos aos seus cooperados, e dessa forma, apresentando-lhes ferramentas que
possam agilizar seu dia a dia, com a mesma seguranga, procedéncia e transparéncia
de um atendimento presencial.

Considerando que o publico que ira usufruir da ferramenta digital é de idade
mais avancada, nao sera uma tarefa facil implementar a nova cultura, havera novos
desafios que surgirdo apos a iniciativa, desafios em que a cooperativa estara disposta
a analisa-los e trata-los da melhor maneira possivel, buscando sempre o melhor para
atender os seus cooperados e entendendo as suas necessidades.

Analisando todo o contexto do trabalho, a implantacdo de uma nova cultura de
atendimento e essa tendo o sucesso esperado, fara com que a imagem da cooperativa
se engaje ainda mais no mercado, obtenha uma maior satisfacdo dos cooperados em
relacdo ao atendimento, e mostrar aos cooperados que eles tém grande valor para

esse avango, sendo mais um marco na histéria da cooperativa.
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