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RAMO: crédito REGIAO: Sudeste

COOPERATIVA
DESAFIOS

Nome: CooperJohnson (Cooperativa de Economia e Crédito Mutuo dos

Empregados da Johnson & Johnson) Promover inclusao no atendimento telefénico por meio da acessibilidade
de cooperados surdos.

Ramo: Credito
Identificar tecnologias e servigos que atendessem a demanda por

Fundada em janeiro de 1973, em Sdo José dos Campos (SP), por funcionarios da atendimento por video chamada.

Johnson & Johnson que entraram com capital proprio para atuar no segmento ] ) ] . ]
Ampliar o entendimento acerca dos servigos e beneficios oferecidos aos

de oferta de crédito.
contexto cooperados surdos.
Tamanho: 5.514 cooperados

PONTO DE PARTIDA PESQUISA IMPLANTAQAO
O primeiro passo foi avaliar as alternativas A pesquisa chegou até a tecnologia do ICOM, uma central de Foi esse modelo que atingiu as expectativas que a
de ferramentas capazes de trazer mais Libras com tradugao simultanea em tempo real. Cooperdohnson tinha para essa iniciativa, dando
Zﬁiiﬂ?;giaie jr?sa:oerr::icr:nezztroelsA izozrer:iggfia Na pratica, a ICOM funciona da seguinte maneira: por meio de IO I EElE=

fereciam 9 i digitais n que. i r’ uma video chamada o sistema faz a triangulagao da comunicagao A intengao era proporcionar aos cooperados um
Oi ebie“(; ar 38 rsne 7\1/ d(;os rg xalis eciessa ?CS para entre o intérprete, o surdo e o ouvinte. Entdo, ao receber a ligagao sentimento de pertencimento a instituicao, além de
\é:tr tanta c f nda;rEonte Ez fi?i? © isnde. de um cliente surdo, o usuario aciona a central de tradugao resolver os problemas de entendimento e uso dos

desenvolvimento ficar?aa;im(i)t'acég c ento teteronico amda simultanea e estabelece a comunicagao por video. A partir dai beneficios e servigos oferecidos.

o intérprete faz a intermediagao da conversa, proporcionando
clareza na troca de informagao para ambos os lados.

ENGAJAMENTO APROXIMAQ&O METRICAS
A adocgao da solugao levou a um aumento Como consequéncia do atendimento inclusivo, a A plataforma tecnoldgica adotada, além de ter
perceptivel na quantidade de contatos Cooperdohnson também notou que os cooperados sanado a dor do atendimento a cooperados
realizados pelos cooperados surdos. surdos se sentem incluidos e, por isso, mais surdos, também permite o acompanhamento de
proximos da cooperativa. métricas diversas, como tempo de atendimento,
aprendizados duvidas mais comuns, dentre outras.

e resultados

Investir na promogao da inclusao dos cooperados, inserindo legendas em videos para as redes
sociais, levando intérpretes de Libras para eventos e lives, oferecendo treinamentos em Libras
aos colaboradores, além de incluir suporte em Libras para o site. A ideia € que em breve o site
da cooperativa conte com uma tecnologia capaz de comportar o apoio em tempo real em Libras
para entendimento dos assuntos e textos abordados no site.

proximos
passos
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