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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo avaliar a satisfagdo dos clientes da Campo Nutricdo Animal
com o atendimento prestado, focando na agilidade, clareza e resolucdo de problemas. A
pesquisa foi realizada com base em métodos quantitativos e qualitativos, por meio da
aplicagdo de questiondrios a clientes e colaboradores da linha de frente, além de uma
entrevista com o Diretor Executivo. Os dados apontaram altos indices de satisfagdo, com
destaque para o conhecimento técnico da equipe e a agilidade no atendimento. Apesar disso,
foram identificadas oportunidades de melhoria, especialmente na comunicagdo interna € no
suporte a equipe comercial. As conclusdes obtidas visam contribuir com estratégias para
fideliza¢do dos clientes e fortalecimento da experiéncia de atendimento da empresa no setor
de nutri¢ao animal.

Palavras-chave: satisfacdo do cliente, atendimento, po6s-venda, nutricdo animal, comunicacao
interna, fidelizacao.

ABSTRACT

This study aims to evaluate customer satisfaction with the service provided by Campo
Nutri¢do Animal, focusing on responsiveness, clarity, and problem resolution. The research
was conducted using both quantitative and qualitative methods, including questionnaires
applied to clients and frontline employees, as well as an interview with the Executive
Director. The results indicated high levels of satisfaction, especially regarding the technical
knowledge of the team and the speed of service. However, opportunities for improvement
were identified, particularly in internal communication and support for the commercial team.
The findings aim to contribute to strategies for customer loyalty and enhancement of the
company's service experience in the animal nutrition sector.

Keywords: customer satisfaction, service, after-sales, animal nutrition, internal
communication, loyalty.



INTRODUCAO

A nutricdo animal ¢ um fator essencial para a produtividade do gado, impactando
diretamente no desempenho zootécnico e na rentabilidade dos pecuaristas. Esse setor tem
bastante influéncia no Brasil, pois o pais ¢ um dos maiores produtores de leite e carnes
bovinas e se destaca como um dos maiores na exportacdo desses produtos.

Nos ultimos anos o mercado tem evoluido com adi¢des de tecnologia e inovagdes
nutricionais que visam reduzir custo e melhoram a conversao alimentar. A crescente
preocupacao com a eficiéncia na alimentagao dos bovinos tem impulsionado a demanda por
suplementos minerais, ragdes balanceadas e aditivos que otimizam o ganho de peso ¢ a saude
dos animais.

Outro fator essencial para as empresas do setor é o atendimento ao cliente. Os
pecuaristas ndo buscam somente solucdes nutricionais eficientes, mas também um
atendimento personalizado, com rapidez na resolu¢ao dos problemas e capacidade de atender
as demandas dos clientes de forma eficaz.

O tema Avaliagao da satisfacao dos clientes com o atendimento da Campo Nutri¢ao
Animal ¢ importante para entender a visdo dos pecuaristas sobre a qualidade do suporte
oferecido pela empresa. Em um setor competitivo como o de nutri¢do animal, a satisfacdo do
cliente ¢ um diferencial, impactando diretamente a fidelizagdo e a reputacdo da marca. A
Campo Nutri¢do Animal foi fundada em 2003 e atua fornecendo solugdes nutricionais para
gado leiteiro e de corte. Empresa que busca tecnologia e inovagdo, aplicando na nutricao,
fundamentando na rentabilidade e na sustentabilidade economica, social e ambiental. Busca
constantemente o aumento da produtividade dos clientes através dos produtos e servigos
personalizados. A Campo Nutricdo Animal desenvolve produtos seguros, com ingredientes
padronizados e de origem controlada, garantindo alta qualidade nutricional para os animais.

Diante desse cenario, o objetivo geral desse trabalho ¢ avaliar a satisfagdo dos clientes
da Campo Nutri¢do Animal com o atendimento e resolu¢do dos problemas, identificando os
principais pontos positivos e as oportunidades de melhoria, a fim de fornecer insights para
aprimorar a relacdo e fidelizacdo com os clientes.

Quanto aos objetivos especificos desse trabalho sdo: (I) identificar os principais
fatores que influenciam a satisfacdo dos clientes em relagdo ao atendimento da empresa, (1I)
analisar a percepcao dos clientes quanto a agilidade, qualidade e eficacia no atendimento e
resolugdo dos problemas, (III) verificar a relagdo entre a satisfacdo com o atendimento e a
fideliza¢do dos clientes e (IV) propor melhorias com base nos resultados obtidos, visando
otimizar a experiéncia dos clientes com a Campo Nutricdo Animal.

Esse trabalho ¢ importante e pode criar oportunidades para todos envolvidos. Para o
aluno, permite conhecer a percepgao dos clientes em relacdo ao atendimento e resolucao de
problemas da empresa em que trabalha e gera a possibilidade de aplicar mudangas de acordo
com o resultado obtido na pesquisa. Para a empresa, possibilita atender melhor as expectativas
e necessidades dos clientes, contribuindo numa melhoria continua na corre¢ao de falhas e
servigos prestados. Do ponto de vista da faculdade o trabalho gera conhecimento sobre o
atendimento de uma empresa no setor agropecuario, que ¢ um dos maiores do Brasil. O
trabalho se torna viavel, pois o autor atua como estagiario no departamento de Marketing e



Pos-venda da Campo Nutricdo Animal, o que proporciona acesso direto aos clientes e aos
dados necessarios para a pesquisa. Sua posi¢do permite uma visdo interna dos processos,
facilitando a identificagdo de desafios e oportunidades de melhorias. O uso de questionarios,
entrevistas e analise de feedbacks ja registrados dentro da empresa torna o estudo factivel e
relevante para a tomada de decisdes estratégicas da organizagao.

O estudo seréd limitado somente ao atendimento e resolucdo de problemas da Campo
Nutricdo Animal, uma empresa de grande porte situada no estado de Goias.

Em um mercado tdo competitivo como o de nutricdo animal, um atendimento de
qualidade e a resolucdo de problemas de forma eficaz se tornam um diferencial para a
fidelizacdo do cliente. Os pecuaristas enfrentam problemas diarios com suas operagdes €
necessitam de atendimento eficiente e resolu¢ao de problemas de forma eficaz. Dessa forma,
temos a seguinte pergunta problema: Os clientes da Campo Nutricdo Animal estdo satisfeitos
com o atendimento e resolucao de problemas da empresa?

FUNDAMENTACAO TEORICA
Atendimento e satisfacao do cliente

O atendimento ao cliente ¢ fundamental para a satisfacdo do cliente em relagdo a uma
organizag¢do. Kotler e Keller (2018, p.11) definem a satisfagao do cliente da seguinte forma:

A satisfacdo reflete os julgamentos comparativos de uma pessoa sobre o desempenho
percebido de um produto em relacdo a suas expectativas. Se o desempenho ndo atinge as
expectativas, o cliente fica decepcionado. Se o desempenho alcanga as expectativas, o cliente
fica satisfeito. Se o desempenho supera as expectativas, o cliente fica encantado.

Dessa forma, o atendimento eficiente ¢ um fator importante para a fidelizagdo do cliente e
for¢a da marca.

Um atendimento de qualidade ndo ¢ apenas o bom trato com o cliente, mas também a
resolucdo de problemas de forma eficaz e agil. “A recuperagdo de falhas na prestagdo de
servigo depende fortemente da flexibilidade do sistema de operacdes, isto €, sua habilidade de
reagir eficaz e rapidamente a possiveis mudangas inesperadas nas expectativas dos clientes,
no processo e no suprimento de recursos” (CORREA e GIANESI, 2019, p. 106).

A satisfacdo estd relacionada com a jornada do cliente, desde as expectativas criadas
no momento da compra até a visdo do valor entregue pela empresa. “A satisfacdo ¢ a
avaliacdo do cliente para um produto ou servico em termos de ele atender as expectativas e
necessidades deste cliente” (ZEITHAML, BITNER e GREMLER, 2014, p. 79). Dessa forma,
a organizagao deve estar atenta frequentemente a percep¢ao dos clientes e buscar melhoria
dos seus processos de atendimento.

Além da qualidade e eficiéncia do atendimento, outro ponto importante ¢ a
personalizacdo do produto ou servico, para que o cliente se sinta valorizado e satisfeito com a
empresa. “A chave ¢ que todos na organizacdo, a comegar pelo lider, precisam calibrar suas
acdes conforme as necessidades, as expectativas e os desejos dos clientes” (WHITELEY,
1999, p. 21). Sendo assim, ¢ necessario o treinamento da equipe, e investimento em



tecnologia para detectar a particularidade de cada cliente e, dessa forma, oferecer a melhor
solucao.

A satisfacdo do cliente também esta ligada a gestao do relacionamento ao longo do
tempo. Um relacionamento ¢ construido por meio de interagdes continuas entre a empresa € o
cliente, criando um contexto unico para cada vinculo (PEPPERS e ROGERS 2000). Empresas
que se preocupam com o vinculo criado com o cliente, tendem a obter vantagem diante dos
concorrentes.

O avanco da tecnologia tem transformado o atendimento ao cliente, ferramentas como
inteligéncia artificial, chatbots e assistentes virtuais permitem respostas instantaneas e
atendimento 24 horas. O uso de dados e andlise preditiva possibilita a antecipacdo de
demandas e a oferta de solugdes mais assertivas, melhorando a experiéncia do consumidor.

Gestao estratégica

A gestdo estratégica ¢ fundamental para o crescimento das empresas, colocando-as em
vantagem competitiva. “A gestdo estratégica abrange o processo de formulacdo e
implementagdo de estratégias e a concepgao e adocdo de um modelo organizacional adequado
a implementagao das estratégias delineadas” (TAVARES, 2007, p. 70). Dessa forma, a gestao
estratégica envolve estratégias e implementacao de acdes que podem levar ao sucesso, tanto
internamente, quanto externamente.

A competitividade empresarial estd intimamente ligada a capacidade de inovagdo e
organizar, reduzir preco e elevar valor aos clientes. “O desempenho competitivo esta ligado a
capacidade de uma empresa se adaptar a mudancas importantes que acontecem ao longo do
tempo” (ANGELONI e MUSSI, 2008, p. 11). Para isso, ¢ importante analisar cendrios,
antecipar tendéncias e entender as necessidades do mercado.

O avango da tecnologia ampliou o acesso as informagdes, facilitando a gestdo
estratégicas nas organizacdes, automatizando processos, € acelerando a tomada de decisdo.
“As tecnologias da informacdo estdo conduzindo a grandes mudangas no mundo da
administracdo” (BATEMAN, 2006, p. 7). Empresas que inserem a tecnologia em seus
processos conseguem rapidamente se adaptar as mudangas no mercado.

A estrutura organizacional ¢ um fator muito importante para a estratégia ser bem-
sucedida, porque influencia diretamente a eficiéncia dos processos € comunicagdo interna. A
estrutura deve ser caracterizada pela flexibilidade e adaptabilidade ao ambiente e a tecnologia
(CHIAVENATO, 2023).

As pessoas sdo o ativo mais importante para a gestdo estratégica, pois elas sdo
responsaveis por planejar e executar as acgdes buscando o sucesso da empresa. “O
desenvolvimento de talentos esta relacionado com a educacao continuada e com a orientagao
para o futuro e o longo prazo, em termos de carreira” (CHIAVENATO, 2022, p. 361). Sendo
assim, organizagdes que investem na capacita¢do e bem-estar de seus colaboradores obtém
melhores resultados e maior vantagem competitiva.

Dessa forma, a gestdo estratégica ¢ um processo continuo e multifacetado, que envolve
a analise do ambiente competitivo, o uso de tecnologias avangadas, a defini¢do de estratégias
eficazes, a adaptagdo da estrutura organizacional e o desenvolvimento de pessoas. Empresas



que integram esses elementos de forma eficiente conseguem se destacar no mercado e obter
crescimento.

Producio e comercializacao

A produgdo e comercializagdo sdo processos essenciais para o funcionamento das
empresas, influenciando diretamente sua competitividade e sustentabilidade no mercado. A
eficiéncia na produgdo permite otimizar custos, garantir qualidade e atender a demanda dos
consumidores, enquanto estratégias eficazes de comercializagdo possibilitam a inser¢cao dos
produtos no mercado de maneira atrativa e lucrativa. A producdo ¢ o conjunto de atividades
que levam a transformac¢do de bem um tangivel em outro com maior utilidade (LAUGENI e
MARTINS, 2015).

A gestdo da producdo envolve a escolha de métodos produtivos, a utilizagdo de
tecnologias adequadas ¢ o controle de qualidade para garantir um processo eficiente. “Um
sistema produtivo serd tdo mais eficiente quanto consiga sincronizar a passagem de estratégias
para taticas e de taticas para operagdes de producdo e venda dos produtos solicitados”
(TUBINO, 2007, p. 2). Empresas que adotam modelos produtivos flexiveis conseguem se
adaptar melhor as oscilagdes do mercado e manter sua competitividade.

A comercializagdo envolve o planejamento de estratégias para tornar os produtos
acessiveis e atraentes aos consumidores. “A orientagdo para o produto sustenta que os
consumidores dao preferéncia a bens e servicos que ofere¢am qualidade e desempenho
superiores ou que tenham caracteristicas inovadoras” (KOTLER e KELLER, 2018, p.22).
Uma estratégia eficaz de comercializagdo busca equilibrar a oferta e a demanda, garantindo
que os produtos cheguem ao publico-alvo no momento certo € com uma proposta de valor
clara.

A producao e comercializagdo precisam estar alinhadas as tendéncias do mercado e as
expectativas dos consumidores. Dessa forma, a integracdo eficiente entre produgdo e
comercializagdo ¢ essencial para o sucesso empresarial, garantindo qualidade, eficiéncia e
satisfacao do cliente.

Qualidade

A qualidade ¢ um fator essencial para a competitividade e sustentabilidade das
organizagdes. A qualidade pode ser sindnimo de perfei¢do, da absoluta falta de defeitos no
produto ou servigo (PALADINI, 2008).

A Gestao da Qualidade Total (TQM) ¢ uma abordagem gerencial que busca a
exceléncia organizacional por meio da participagdo de todos os colaboradores na melhoria
continua dos processos. “Gestdo da Qualidade Total ¢ o processo destinado a investir,
continuamente, em mecanismos de melhoria, ou seja, de aumento da adequagdo de produtos e
servigos ao fim que se destinam” (PALADINI, 2008, p. 35).

A medicdo da qualidade ¢ essencial para a identificagdo de oportunidades de melhoria.
“O controle de processo foi o fundamento para o desenvolvimento das técnicas para controle
estatistico da qualidade” (JUNIOR, CIERCO, ROCHA, MOTA e LEUSIN, 2008, p. 24).



Sendo assim, os indicadores de desempenham tem um papel importantissimo na gestdo da
qualidade. Entre os principais indicadores de qualidade estao:

Indice de satisfagdo do cliente (NPS - Net Promoter Score): mede o grau de recomendagio de
um servico ou produto.

Taxa de retrabalho e desperdicio: avalia a eficiéncia dos processos produtivos.

indice de conformidade: mede o atendimento as especificagdes técnicas e normativas.

Tempo de resposta ao cliente: avalia a agilidade no atendimento e na resolugdo de problemas.

Pos-venda e controle

O pos-venda ¢é uma estratégia essencial para a fidelizacdo de clientes e a manutengao
da reputacdo da empresa no mercado. Um atendimento eficaz nessa etapa pode transformar
clientes ocasionais em clientes leais, ampliando o ciclo de vida do consumidor com a
empresa.

A implementagdo de um sistema de controle no pés-venda permite que a empresa
monitore a experiéncia do cliente e identifique oportunidades de melhoria. Pesquisas
periddicas possibilitam a monitoragdo a satisfagcdo do cliente (KOTLER e KELLER, 2018).
Esses dados ajudam a empresa a corrigir falhas e aprimorar o relacionamento com os clientes.

Além disso, o uso de tecnologia no pos-venda tem crescido significativamente,
proporcionando interacdes mais rapidas e eficientes. “A gestdo do relacionamento com o
cliente trata do gerenciamento cuidadoso de informacdes detalhadas sobre cada cliente e de
todos os ‘pontos de contato’ com ele, a fim de maximizar sua fidelidade” (KOTLER e
KELLER, 2018, p. 155). O suporte digital, por meio de chatbots e inteligéncia artificial,
também tem otimizado a resolug¢@o de problemas e aumentado a eficiéncia operacional.

A qualidade do controle pds-venda também esta relacionada a capacidade da empresa
de gerenciar reclamagdes e oferecer solucdes dgeis. Consumidores insatisfeitos tendem a
compartilhar experi€ncias negativas com muitas pessoas, o que pode prejudicar a imagem da
organiza¢do (CHURCHILL e PETER, 2012). Dessa forma, ¢ fundamental que as empresas
possuam um sistema estruturado de atendimento e resolutividade.

METODOLOGIA

O proposito desta secdo € apresentar os métodos utilizados no desenvolvimento da
pesquisa proposta, destacando a abordagem da pesquisa, os instrumentos utilizados para
coleta de dados, as populagdes e amostras envolvidas (clientes, colaboradores ¢ CEQ), além
dos procedimentos adotados durante o levantamento dos dados e a forma de apresentacdo dos
resultados obtidos.

Abordagem da pesquisa

A pesquisa adota uma abordagem exploratdria e descritiva, com métodos quantitativos
e qualitativos. A abordagem quantitativa foi utilizada na aplicagcdo de questionarios
padronizados aos colaboradores e clientes da Campo Nutricdo Animal, com o objetivo de
mensurar o nivel de satisfagdo e identificar pontos de melhoria no atendimento. A abordagem



qualitativa foi empregada por meio de uma entrevista com perguntas abertas direcionada ao
CEO da empresa, permitindo compreender de forma mais aprofundada a percepgao da alta
gestdo sobre o relacionamento com os clientes e as estratégias adotadas no atendimento.

Segundo Gil (2008), a pesquisa quantitativa ¢ apropriada quando se busca obter
indicadores objetivos e mensurdveis, enquanto a qualitativa, conforme Minayo (2001),
permite analisar percepgdes, experiéncias e contextos que enriquecem a interpretacdo dos
dados.

Instrumentos de pesquisa

Para a coleta de dados, foram utilizados questionarios quantitativos online (via Google
Forms) direcionados aos colaboradores da linha de frente do atendimento, incluindo
funcionarios do pods-venda, SAC, vendedores, representantes comerciais ¢ colaboradores do
setor financeiro que mantém contato direto com os clientes. Também foram aplicados
questionarios quantitativos online (via Google Forms) aos clientes da Campo Nutricao
Animal, com perguntas fechadas para avaliacdo de aspectos relacionados ao atendimento
prestado. Além disso, foi aplicada uma entrevista estruturada ao Diretor executivo da
empresa, com o objetivo de compreender sua visdo sobre a qualidade do atendimento, os
desafios enfrentados e as estratégias para melhorar a satisfagdo e a fidelizagdo dos clientes. De
acordo com Gil (2008), os questionarios sdo instrumentos eficazes para obter dados de forma
sistematizada, enquanto as entrevistas permitem capturar informagdes subjetivas e contextuais
importantes.

Populacao

A populagdo da pesquisa foi composta por trés grupos: clientes ativos da Campo
Nutri¢do Animal, colaboradores da linha de frente do atendimento e o Diretor executivo da
empresa. A definicdo clara da populagdo-alvo ¢ essencial para garantir a representatividade e
a relevancia dos dados coletados (LAKATOS e MARCONI, 2003).

Amostra

A amostra dos 08 colaboradores foi composta por aqueles que atuam diretamente no
relacionamento com os clientes, sendo selecionados por conveniéncia e acessibilidade. A
pesquisa com os 69 clientes foi realizada por meio de um questionario fechado via Google
Forms com uma amostra acessivel, considerando a viabilidade de contato durante o periodo
de coleta. Ja o Diretor executivo foi o unico participante da pesquisa qualitativa.

Para Gil (2008), a amostragem por conveniéncia ¢ valida em estudos exploratorios e
quando héa limitacdes de tempo e acesso, possibilitando uma coleta de dados vidvel e
representativa do contexto estudado.

Procedimentos da pesquisa



A coleta de dados foi realizada no periodo de 2 de maio a 13 de maio de 2025. Os
questionarios para colaboradores e clientes foram aplicados online, via Google Forms,
enquanto o Diretor executivo da Campo Nutricdo Animal respondeu a uma entrevista com
perguntas abertas.

Esse procedimento permitiu alcancar os respondentes de forma pratica, garantindo
agilidade e maior adesdo a pesquisa. Conforme Richardson (1999), o uso de ferramentas
digitais pode facilitar a coleta e organizacdo dos dados, especialmente em pesquisas de campo
com publicos variados.

Resultados

Os resultados obtidos foram organizados por meio de graficos e tabelas, com anélises
descritivas das respostas coletadas nos questionarios quantitativos. As respostas qualitativas
fornecidas pelo Diretor executivo foram apresentadas de forma descritiva. A analise dos
dados permitiu identificar os principais pontos fortes e as oportunidades de melhoria no
atendimento da Campo Nutri¢do Animal, servindo de base para sugestdes estratégicas que
visem aumentar a satisfagao e fidelizac¢ao dos clientes.

RESULTADOS
Apresentacio da empresa

A Campo Nutrigdo Animal ¢ uma empresa goiana fundada em 2003, na cidade de
Acreuna (GO), com o proposito de oferecer solugdes de alta performance em nutrigdo animal
e que conta com o organograma relativo a sua estrutura organizacional, apresentado logo a
seguir.

Desde sua criagdo, a Campo vem trilhando uma trajetdria de crescimento solido e
sustentavel, marcada por investimentos em estrutura, tecnologia e pessoas. Em 2009, a
empresa realizou a primeira ampliagdo de sua fabrica, e em 2013 passou a atuar também no
mercado de gado leiteiro, fortalecendo sua presenca e competitividade no setor.

Em 2015, foi inaugurado o escritorio corporativo da empresa em Goidnia, ampliando
sua atuacdo administrativa e comercial. Dois anos depois, em 2017, a Campo recebeu pela
primeira vez o selo GPTW (Great Place to Work), reconhecimento que reflete sua cultura
organizacional s6lida e voltada para pessoas. No mesmo ano, a empresa deu um importante
passo na expansao regional, levando seus produtos também ao estado do Mato Grosso.

O ano de 2020 marcou o inicio de um forte ciclo de investimentos na expansao e
modernizacdo da fabrica, reafirmando o compromisso com a inovagdo € a exceléncia
produtiva. Em 2025, a Campo transferiu seu escritorio para um novo espago em Aparecida de
Goiania, mais amplo, moderno € com uma loja conceito, reforgando sua conexdo com
clientes, parceiros e o mercado.

Hoje, com mais de 300 colaboradores, a Campo Nutricdo Animal € referéncia nacional
em nutricdo para gado leiteiro e ocupa a lideranga absoluta em Goids. Com um legado
tecnologico crescente também no segmento de corte, a empresa se destaca como a mais nova



entre as grandes do setor, apresentando um crescimento 60% acima da média do mercado
ASBRAM nos ultimos oito anos. Orgulhosamente goiana, a Campo compete de igual para
igual com multinacionais, unindo eficiéncia, proximidade e inovagdo em cada entrega.

Diregéo executiva

Geréncia de RH _—

Geréncia de operagdes — —
O i ic i — T
- Geréncia de inovagio

Geréncia de TI

Geréncia contabil

Geréncia de negocios

Figura 1 — Organograma da Empresa Campo Nutricio Animal.

COLETA DE DADOS

O proposito desta se¢do € apresentar os dados levantados na entrevista realizada com o
Diretor Executivo da Campo Nutrigdo Animal, bem como os dados obtidos por meio da
aplicagdo de questionarios aos clientes e colaboradores que atuam na linha de frente do
atendimento da empresa.

Dados obtidos na entrevista com o Diretor Executivo da Campo Nutri¢io Animal

Os dados levantados na entrevista com roteiro estruturado, previamente planejada e
acordada com o Diretor Executivo da Campo Nutricdo Animal, revelam aspectos essenciais



sobre o atendimento e os principais desafios enfrentados pela organizagdo, bem como as
estratégias adotadas para manter a exceléncia no relacionamento com os clientes.

Ao ser questionado sobre a avaliacdo geral do atendimento prestado, o diretor
destacou que essa ¢ uma das principais preocupacdes da empresa. Segundo ele, por ser uma
empresa que atua com vendas e servigos no setor de nutri¢do animal, o atendimento torna-se
um ponto crucial para a continuidade e vitalidade do negocio. Ele afirmou que a busca pela
exceléncia no atendimento esta no DNA da empresa.

Quanto aos diferenciais da Campo no relacionamento com os clientes, o entrevistado
ressaltou que tudo ¢ feito com base na missdo da empresa: promover os negocios através da
nutricao animal. Essa missdo se desdobra na busca por atender bem nao apenas os clientes,
mas também os colaboradores, refletindo um compromisso com a geragao de valor para todos
os envolvidos.

No que se refere a capacitagdo, o diretor enfatizou que a empresa realiza diversos
treinamentos e ac¢des educativas. Como exemplo pratico, mencionou a inauguracdo de um
estudio de gravacdo dentro da companhia, voltado para a producgdo de treinamentos, podcasts
e lives. A iniciativa visa acelerar a dissemina¢do de informagdes e garantir atualizagdo
continua das equipes em todas as regides atendidas pela empresa.

Sobre o acompanhamento da satisfacdo dos clientes, foi informado que a Campo
Nutricdo Animal conta com um Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC), sendo que 100%
das entregas sdo submetidas a pesquisas de NPS (Net Promoter Score). Os dados colhidos sao
utilizados na tomada de decisdes estratégicas, permitindo identificar reclamacdes e
oportunidades de melhoria. No primeiro trimestre de 2025, o indice de satisfagdo registrado
foi de 98,5%, com apenas 1,5% das entregas apresentando algum tipo de reclamagdo.

Ao tratar da eficacia dos processos internos no suporte ao bom atendimento, o gestor
reconheceu os avangos ja implementados, como o uso de chatbot, inteligéncia artificial e
outras tecnologias, mas ressaltou que ha espaco para melhorias, sobretudo na digitalizagdo e
automagao dos processos. A seguir, apresenta-se um Fluxograma para facilitar e ampliar a
visdo da rotina do atendimento na organizagao.

Encaminhamento do

Contato do cliente com o
vendedor

Levantamento de
informagdes e necessidades
do cliente

Proposta comercial enviada
ao cliente

Negociagdo e fechamento
do pedido

Acompanhamento da
entrega

Recebimento do produto
pelo cliente

Contato para confirmar
satisfagdo do cliente

Se houver ndo

conformidades, abertura de

relatorio interno para
resolugdo

relatério de nao
conformidade para o
departamento responsavel

Anélise e resolugio

Retorno ao cliente com
solugdo final

Fim do atendimento

Figura 2 — Fluxograma da rotina de atendimento



Quando questionado sobre a importancia do atendimento para a fidelizagdo e o
crescimento da empresa, o diretor foi enfatico: considerou o atendimento crucial e
fundamental, destacando que, em um mercado altamente competitivo, o bom atendimento ¢
condig¢do bésica para a manutencao e o desenvolvimento do negdcio.

Entre as estratégias adotadas para melhorar a experiéncia dos clientes, estd a
reformulagdo do departamento de SAC, que passara a se chamar “Sucesso do Cliente”. A
mudanga reflete a inten¢do de envolver todos os setores da empresa com foco em vendas e na
experiéncia do cliente, integrando areas como financeiro, contabilidade, juridico, RH,
logistica e produg¢dao em uma cultura voltada para o atendimento de exceléncia.

Por fim, ao ser questionado sobre o que ainda precisa ser aperfeicoado, o diretor
mencionou como principal desafio a evolucdo da equipe de representantes comerciais
auténomos, que compde a base de vendas da empresa. Segundo ele, o desenvolvimento desse
time ¢ o principal ponto de ateng¢do para que o atendimento da Campo Nutricdo Animal se
torne uma referéncia para outras organizagdes. Com a finalidade de ampliar a visdo nao so
sobre o atendimento mas sobre a gestdo do negocio, apresenta-se a seguir uma Analise SWOT
abreviada.

FORCAS

- Equipe técnica bem preparada e
treinada, com conhecimento
aprofundado sobre produtos;

- Processo estruturado de
acompanhamento da satisfagdo por
meio de NPS;

- Cultura organizacional centrada no
cliente — atendimento como parte do
DNA da empresa;

- Investimento continuo em
capacitagdo e inovagao;

- Uso de tecnologias como chatbot e
inteligéncia artificial no suporte ao
atendimento.

FRAQUEZAS

- Falhas na comunicagao entre
setores;

- Falta de suporte a equipe interna;

- A¢des de melhoria com base nos
feedbacks de clientes ainda ocorrem
de forma pontual, sem um plano
continuo e estratégico de
aprimoramento.

OPORTUNIDADES

- Mudanga do Servigo de
Atendimento ao Cliente (SAC) para
Sucesso do cliente;

- Ampliar cultura do Sucesso do
cliente para toda organizagao;

- Fortalecimento da capacitacao dos
representantes comerciais com
programas continuos;

- Automatizagao e digitalizacao de
processos internos para aumentar
eficiéncia operacional.

AMEACAS

- Forte concorréncia no setor
agropecuario, com empresas
oferecendo solugdes semelhantes;
- Riscos de insatisfa¢ao por falhas
pontuais, caso ndo sejam tratadas
com agilidade e atengao;

- Mudangas tecnoldgicas rapidas
exigem constante atualizagdo da
equipe e sistemas.

Figura 3 — Analise SWOT mostrando a realidade atual na organizacio




Dados obtidos com aplicacao de questionarios aos colaboradores

A seguir sdo apresentados os dados obtidos através de questionarios aplicados aos
colabores da Campo Nutricdo Animal.

Figura 1: Qual sua area de atuagdo na empresa?

Qual sua area de atuagido na empresa?

13%
25%
Pas-venda
%

Representante comercial ou vendedor B

Fimnanceiro

Técnico comercia

13%

¢ & ¢ ¢ @

Logistica

38%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise: 38% dos respondentes atuam como representantes comerciais ou vendedores, 25%
na area de pds-venda, e 13% em cada uma das seguintes areas: financeiro, técnico comercial e
logistica.

Figura 2: H4 quanto tempo vocé trabalha na Campo Nutri¢do Animal?

Ha quanto tempo vocé trabalha na Campo Nutrigdo Animal?

25%
® Menos de 1 ano
® De=1a2anos
® DeZa3anos

® Mais de 3 anos

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 75% dos colaboradores estdo na Campo Nutrigdo Animal ha mais de 3 anos,
enquanto 25% trabalham na empresa had menos de 1 ano.



Figura 3: Com que frequéncia vocé lida diretamente com os clientes?

Com que frequéncia vocé lida diretamente com os clientes?

@ Dianamente
® Semanalmente
@ Cuinzenalmente

® Mensalmente

100%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 100% dos respondentes lidam diretamente com os clientes todos os dias.

Figura 4: Como vocé avalia a clareza das orientagdes e treinamentos oferecidos pela empresa?

Como vocé avalia a clareza das orientagdes e
treinamentos oferecidos pela empresa?

Excelents
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Regular

Ruim
B3%

e @ @ 9 @
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Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise: 63% dos colaboradores avaliam como excelente a clareza das orientagdes e
treinamentos oferecidos pela empresa, enquanto 38% consideram boa essa clareza.

Figura 5: Vocé sente que a empresa oferece suporte adequado para o seu trabalho com os
clientes?



Voce sente que a empresa oferece suporte adequado
para o seu trabalho com os clientes?

13%

’

® Sempre

@ Freguentements

@ Asveres
50%
@ Raramente

& MNunca 38%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 50% dos colaboradores sentem que sempre recebem suporte adequado da empresa
para o trabalho com os clientes, 38% dizem que esse suporte ¢ frequente, e 13% afirmam que
recebem suporte apenas raramente.

Figura 6: Vocé tem acesso as informagdes necessarias para resolver problemas dos clientes de
forma eficiente?

Vocé tem acesso as informagdes necessarias para resolver problemas
dos clientes de forma eficiente?

® Sempre
@ Freguentemente
® Asveres

® FRaramente

® MNunca

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 50% dos colaboradores afirmam que sempre t€ém acesso as informagdes necessarias
para resolver problemas dos clientes de forma eficiente, enquanto os outros 50% dizem que
frequentemente tém esse acesso.

Figura 7: Vocé acha que a comunicacdo interna entre as areas da empresa facilita o
atendimento ao cliente?



Vocé acha que a comunicagdo interna entre as areas da empresa
facilita o atendimento ao cliente?

@ Facilita muito
- 38%
& Facilita razoavelments ”

@ Facilita pouco

& MNio facilita

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 63% dos colaboradores acreditam que a comunica¢do interna entre as areas da
empresa facilita razoavelmente o atendimento ao cliente, enquanto 38% consideram que ela
facilita muito.

Figura 8: Vocé se sente valorizado no trabalho em relagdo ao atendimento ao cliente?

Vocé se sente valorizado no trabalho em relagdo ao atendimento ao cliente?

® Me sinto muito valorizado

@ Me sinto razoavelmente valorizado
® Me sinto pouco valorizado

@ NMNdo me sinto valorizado

5%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise: 75% dos colaboradores se sentem razoavelmente valorizados no trabalho em relagao
ao atendimento ao cliente, enquanto 25% afirmam se sentir muito valorizados.

Figura 9: Como vocé avalia a eficdcia dos processos internos da empresa no suporte ao
atendimento ao cliente?



Como vocé avalia a eficidcia dos processos internos da empresa no
suporte ao atendimento ao cliente?

13%
® Muito eficaz \
& Eficaz
& FRegular
& Ineficaz
L

Muito ineficaz

88%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 88% dos colaboradores consideram os processos internos da empresa eficazes no
suporte ao atendimento ao cliente, enquanto 13% avaliam como muito eficazes.

Figura 10: A empresa realiza treinamento periddico para melhorar o atendimento ao cliente?

A empresa realiza treinamento pericdico para melhorar
o atendimento ao cliente?

& S5im

® Mao

100%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 100% dos colaboradores afirmam que a empresa realiza treinamentos periodicos para
melhorar o atendimento ao cliente.

Figura 11: Deseja deixar alguma critica, sugestdo ou observacdo sobre o atendimento da
Campo Nutrigdo Animal?



Capacitar os colaboradores com habilidades técnicas e comportamentais, que visam a
escuta ativa e resolugio de problemas.

PODEMOS SER A PRINCIPAL EMPRESA DE NUTRICAQ ANIMAL DE GOIAS, PRA 1550
TEMOS QUE SER OUVIDO DE FORMA VOLUNTARIA E REVER OS GRANDES DESAFIOS
QUE MERCADO E CLIENTE NOS PREGA TODOS 05 DIAS

Fonte: Dados primarios, 2025.

Dados obtidos com aplicacao de questionarios aos clientes

A seguir sdo apresentados os dados obtidos através de questiondrios aplicados aos
clientes da Campo Nutricdo Animal.

Figura 1: H4 quanto tempo vocé ¢ cliente da Campo Nutri¢do Animal?

Ha guanto tempo vocé é cliente da Campo Nutrigdo Animal?

T9%
6%

@ Menos de & meses .
® Debmesesalano
® Dela?anos 29%

58%
® Mais de 2 anos

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 58% dos clientes estdo com a Campo Nutricdo Animal hd mais de 2 anos, e 29%
entre 1 a 2 anos. 7% sdo clientes com menos de 6 meses de parceria, € apenas 6% compram
na empresa de 6 a meses a 1 ano.

Figura 2: Com que frequéncia voce realiza compras na Campo Nutricdo Animal?



Com que frequéncia vocé realiza compras com a Campo Nutrigio Animal?

19% 10%

@ Semanalmente l

@ Cuinzenalmente
@ Mensalmente

#® Menos de uma vez por més

68%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 68% dos clientes realizam compras mensalmente com a Campo Nutricdo Animal.
Compras quinzenais representam 10%, enquanto 19% compram menos de uma vez por més.
Apenas 3% compram semanalmente.

Figura 3: Como vocé avalia o atendimento da equipe da Campo Nutricdo Animal?

Como vocé avalia o atendimento da equipe da Campo Nutrigdo Animal?
3%
@ Excelente I
& Bom
& Regular
# FRuim
& Péssimo
97%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 97% dos clientes avaliam o atendimento da equipe da Campo Nutricdo Animal como
excelente, enquanto 3% consideram o atendimento bom. Nao houve respostas para as opgdes
regular, ruim ou péssimo.

Figura 4: Os atendentes demonstram conhecimento técnico sobre os produtos?



Os atendentes demonstram conhecimento técnico sobre os produtos?

® Sempre

® Freguentemente
® Asvezes

@® Raramente

® MNunca

100%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 100% dos clientes afirmam que os atendentes sempre demonstram conhecimento
técnico sobre os produtos oferecidos pela Campo Nutricdo Animal.

Figura 5: Vocé sente que suas duvidas sdo esclarecidas de forma clara e eficiente?

Vocé sente que suas dividas sdo esclarecidas de forma clara e eficiente?
9%

® Sempre ‘

& Freguentemente
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® MNunca

91%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 91% dos clientes afirmam que suas dividas sdo sempre esclarecidas de forma clara e
eficiente, enquanto 9% responderam que isso ocorre frequentemente.

Figura 6: Como vocé avalia o tempo de resposta da equipe apds uma solicitagao?



Como vocé avalia o tempo de resposta da equipe apos uma solicitagdo?
4%
& Muito satisfeito -
& Satisfeito
& MNeutro
@ Insatisfeito
@ Muito insatisfeito
96%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 96% dos clientes estdo muito satisfeitos com o tempo de resposta da equipe apos
uma solicitagdo, enquanto 4% disseram estar satisfeitos.

Figura 7: Vocé ja teve algum problema com a Campo Nutricdo Animal?

Vocé ja teve algum problema com a Campo Mutricdo Animal?

12%
® Sim
® Nio

8%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 88% dos clientes afirmam que nunca tiveram problemas com a Campo Nutrigcdo
Animal, enquanto 12% relataram ja ter enfrentado algum problema.

Figura 8: Se sim, como vocé avalia a forma como o problema foi resolvido?



Se sim, como vocé avalia a forma como o problema foi resolvido?
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Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: entre os clientes que tiveram algum problema, 50% avaliaram a forma como ele foi
resolvido como excelente, € os outros 50% consideraram boa a resolugao.

Figura 9: A equipe resolveu o seu problema de forma agil?

A equipe resolveu o seu problema de forma agil?

& Sim, resolveu rapidamente
& Tempo razoavel
® Demorou muito

& Mo resolveu

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 50% dos clientes que tiveram problemas afirmam que a equipe resolveu rapidamente,
enquanto os outros 50% consideraram que a resolu¢dao ocorreu em um tempo razoavel.

Figura 10: Em uma escala de 1 a 5, qual o seu nivel de satisfagdo geral com o atendimento da
empresa?



Em uma escala de 1 a 5, qual o seu nivel de satisfacdo com atendimento?
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Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 93% dos clientes atribuiram nota méaxima (5) para o atendimento da Campo Nutri¢ao
Animal, enquanto 7% deram nota 4.

Figura 11: Vocé recomendaria a Campo Nutri¢do Animal para outros produtores?

Vocé recomendaria a Campo Mutrico Animal para outros produtores?
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Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 96% dos clientes recomendariam com certeza a Campo Nutricdo Animal para outros
produtores, enquanto 4% responderam que provavelmente recomendariam.

Figura 12: Gostaria de deixar alguma critica, sugestdo ou comentdrio sobre o atendimento da
Campo Nutrigdo Animal?



Parabéns a todos. Continuem assim., sempre solicitos
A empresa sempre busca produtos que se encaixa na Fazenda.
Excelente atendimento

Otimo atendimento

Fonte: Dados primarios, 2025.
ANALISE GERAL DOS DADOS LEVANTADOS

A pesquisa realizada com base na entrevista com o Diretor Executivo da Campo
Nutricdo Animal, bem como nos questiondrios aplicados a clientes e colaboradores,
possibilitou um diagnéstico completo sobre o atendimento da empresa, destacando seus
pontos fortes e areas de melhoria, além de reforgar sua posicdo estratégica no mercado de
nutri¢do animal.

Os dados demonstram que o atendimento ¢ um dos maiores diferenciais da empresa.
97% dos clientes avaliaram o atendimento como excelente, enquanto os demais 3% o
classificaram como bom. Além disso, 100% afirmaram que os atendentes sempre demonstram
conhecimento técnico, e 91% disseram que suas duvidas sdo sempre esclarecidas com clareza
e eficiéncia. Esses dados indicam um elevado padrao de qualidade percebida no atendimento,
refletindo a prioridade que a organizacgao da ao relacionamento com o cliente. O atendimento
ao cliente ¢ fundamental para a satisfagdo do cliente em relagdo a uma organizagdo. Kotler e
Keller (2018) definem a satisfagdo do cliente da seguinte forma: a satisfagdo reflete os
julgamentos comparativos de uma pessoa sobre o desempenho percebido de um produto em
relagdo a suas expectativas. Se o desempenho ndo atinge as expectativas, o cliente fica
decepcionado. Se o desempenho alcanca as expectativas, o cliente fica satisfeito. Se o
desempenho supera as expectativas, o cliente fica encantado.

O tempo de resposta também foi muito bem avaliado: 96% dos clientes estdo muito
satisfeitos com a agilidade da equipe apds solicitagdes. Esse dado estd alinhado a fala do
Diretor Executivo, que destacou o investimento constante em tecnologias, automagdo e
digitalizacdo de processos. O papel das pessoas também julga muito. As pessoas sdo o ativo
mais importante para a gestdo estratégica, pois elas sdo responsaveis por planejar e executar
as acoes buscando o sucesso da empresa. “O desenvolvimento de talentos esta relacionado
com a educacgdo continuada e com a orientacdo para o futuro e o longo prazo, em termos de
carreira” (CHIAVENATO, 2022, p. 361). Sendo assim, organizagdes que investem na
capacitacdo e bem-estar de seus colaboradores obtém melhores resultados e maior vantagem
competitiva.

Apesar dos indices positivos, 12% dos clientes afirmaram ja ter tido algum problema
com a empresa. No entanto, entre esses, 100% consideraram que o problema foi resolvido de
forma boa ou excelente, e 50% apontaram que a resolugdo foi rapida. Esse dado reforca a
importancia de manter uma estrutura eficiente de pds-venda e resolucdo de problemas,
especialmente em um setor técnico como o de nutri¢do animal.



A pesquisa com os colaboradores também evidenciou resultados positivos. Todos
afirmaram receber treinamentos periddicos voltados ao atendimento. Entretanto, aspectos
como o suporte € a comunica¢do interna revelam oportunidades de melhoria: 13% dos
colaboradores disseram que recebem suporte raramente, e apenas 38% consideram que a
comunicagao entre as areas facilita muito o atendimento.

As percepgdes do Diretor Executivo reforcam os dados obtidos: ele destacou que o
atendimento esta no DNA da empresa e que todos os setores precisam pensar na experiéncia
do cliente. A reformulacao do departamento de SAC para "Sucesso do Cliente" evidencia essa
mentalidade. Também foram citadas iniciativas inovadoras, como a criagdo de um estadio
interno para capacitagdes e agoes digitais, além do uso de NPS para monitorar a satisfagao.

Do ponto de vista estratégico, o principal desafio apontado ¢ o desenvolvimento do
time de representantes comerciais, responsaveis diretos pelo atendimento em campo. O gestor
reconhece a necessidade de evoluir esse time, o que se alinha as sugestdes feitas por alguns
colaboradores na questdo aberta do formulario.

CONSIDERACOES FINAIS

A Campo Nutrigdo Animal apresenta altos indices de satisfagdo entre seus clientes,
destacando-se pela exceléncia no atendimento, conhecimento técnico da equipe e agilidade na
resolugdo de demandas. A cultura organizacional voltada ao cliente, a estrutura de SAC e as
ferramentas tecnoldgicas utilizadas contribuem significativamente para a fidelizacdo e o
crescimento da empresa no setor de nutri¢ao animal.

No entanto, apesar dos resultados positivos, ha oportunidades de melhoria. A
comunicagdo interna entre as areas pode ser aprimorada, assim como o suporte oferecido a
equipe de atendimento em determinados momentos. O desenvolvimento do time de
representantes comerciais também se apresenta como uma demanda estratégica essencial.

Com base nos dados levantados, sugerem-se as seguintes melhorias:

1. Fortalecer a comunicagdo interna, promovendo integragdo entre as areas e facilitando
o fluxo de informagdes voltadas ao atendimento.

2. Reforcar o suporte ao time de atendimento, garantindo recursos € autonomia para
solucionar problemas com mais eficiéncia.

3. Investir na capacitacdo continua dos representantes comerciais, focando no
alinhamento técnico, relacional e estratégico.

4. Manter e aprimorar o monitoramento da satisfacao dos clientes, valorizando feedbacks
espontaneos e estruturados como fontes para tomada de decisao.

5. Ampliar a cultura de “Sucesso do Cliente”, engajando todos os setores na busca pela
exceléncia no atendimento.

Conclui-se que a Campo Nutricdo Animal estd bem posicionada em seu mercado de
atuacdo, sendo referéncia em qualidade de atendimento e suporte ao cliente. Com a aplicacdo
das melhorias sugeridas, a empresa podera ampliar ainda mais sua vantagem competitiva e
fortalecer seus vinculos com os pecuaristas, consolidando-se como uma parceira estratégica
na pecuaria brasileira.



O desenvolvimento desta pesquisa ¢ a analise dos dados obtidos despertam no autor
deste trabalho o interesse em dar continuidade aos estudos relacionados a experiéncia do
cliente no setor agropecuario, especialmente na area de nutrigdo animal. A compreensao dos
fatores que influenciam a satisfacdo, o atendimento e a fidelizagdo oferece um campo rico
para investigacdes futuras, com foco em inovagdes, estratégias de relacionamento e modelos
de gestao mais eficazes, que contribuam para a diferenciacdo e competitividade das empresas
do setor.
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Termo de autorizagdo de publicagio de produgdo académica

O estudante ~GABRIEL ROVERI DE CASTRO MENDES, do Curso de ADMINISTRACAO,
matricula 2021200230035-0, telefone (62) 981399596, email gabrielroveril337@gmail.com, na
qualidade de titular dos direitos autorais, em consonéncia com a Lei n° 9.610/98 (Lei dos Direitos do
autor), autoriza a Pontificia Universidade Catélica de Goias (PUC Goias) a disponibilizar o Trabalho
de Conclusdo de Curso intitulado Avaliagio da satisfaciio dos clientes com o atendimento da
Campo Nutrigdo Animal, gratuitamente, sem ressarcimento dos direitos autorais, por 5 (cinco) anos,
conforme permissdes do documento, em meio eletronico, na rede mundial de computadores, no
formato especificado (Texto (PDF); Imagem (GIF ou JPEG); Som (WAVE, MPEG, AIFF, SND);
Video (MPEG, MWV, AVI, QT); outros, especificos da é4rea; para fins de leitura e/ou impressdo pela
internet, a titulo de divulgagdo da produgdo cientifica gerada nos cursos de graduagdo da PUC Goiis.

Goidnia, 09 de junho de 2025.
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