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RESUMO

Este trabalho teve como objetivo avaliar a exceléncia do atendimento prestado pela Seedcorp
em Goiania, considerando a percepg¢ao dos clientes, dos colaboradores e da gestdo comercial.
A pesquisa combinou métodos quantitativos, por meio da aplicagdo de questionarios
estruturados a 14 colaboradores e 52 clientes, e qualitativos, por meio de entrevista com o
Diretor Comercial da empresa. Os resultados apontam elevado nivel de satisfacdo dos clientes
em relacdo a cordialidade, eficiéncia, tempo de resposta e conhecimento técnico da equipe, bem
como reconhecimento por parte dos colaboradores quanto a adequacao das ferramentas de
atendimento, treinamentos e relacionamento interno. A analise evidencia que a Seedcorp
apresenta praticas solidas de atendimento, sustentadas por proximidade com o produtor e
suporte técnico especializado, além de altos indices de recompra. Entretanto, também foram
identificadas oportunidades de melhoria, especialmente relacionadas a ampliacdo da autonomia
dos colaboradores, otimizagdo de processos internos e investimentos tecnologicos voltados a
integracdo e eficiéncia operacional. Conclui-se que a empresa possui um atendimento de
elevada qualidade, mas com potencial de aprimoramento continuo para fortalecer seu
diferencial competitivo no agronegécio.

Palavras-chave: atendimento ao cliente; agronegocio; satisfagdo; gestao comercial; qualidade.

ABSTRACT

This study aimed to evaluate the excellence of customer service provided by Seedcorp in
Goiania, considering the perceptions of customers, employees, and the commercial
management team. The research employed a mixed-methods approach, combining quantitative
questionnaires applied to 14 employees and 52 customers with a qualitative interview
conducted with the company's Commercial Director. The results indicate a high level of
customer satisfaction regarding cordiality, efficiency, response time, and technical knowledge
of the team, as well as a positive internal perception of the adequacy of service tools, training
structure, and internal communication. The findings show that Seedcorp maintains solid service
practices supported by technical field assistance, close customer relationships, and strong
repurchase rates. However, opportunities for improvement were also identified, particularly
concerning the expansion of employee autonomy, optimization of internal processes, and
investments in technologies that enhance integration and operational efficiency. It is concluded
that the company delivers high-quality service while still having significant potential for
continuous improvement to strengthen its competitive advantage in the agribusiness sector.

keywords: customer service; agribusiness; satisfaction; commercial management; quality.
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INTRODUCAO

O agronegocio ocupa papel central na economia mundial, sendo responsavel por grande
parte da produ¢do e do abastecimento de alimentos, fibras e energia renovavel. Nas ultimas
décadas, o setor passou por profundas transformacgdes, impulsionadas pelo avango tecnolégico,
pela intensificacdo das cadeias globais de suprimento e pela crescente demanda por préaticas
sustentaveis de producao. Esse cenario tem exigido das empresas do ramo uma gestao cada vez
mais orientada para a eficiéncia, a inovacao e, sobretudo, a qualidade no relacionamento com
seus clientes (BELOTTO, 2022).

No Brasil, o agronegdcio representa um dos principais motores da economia,
respondendo por 23,2 % do Produto Interno Bruto (PIB) em 2024 e projetando participacao de
até 29,4 % no PIB nacional em 2025, ap6s crescimento de 6,49 % apenas no primeiro trimestre
do ano (CNA, 2025; CEPEA, 2025). O pais consolidou-se como um dos maiores fornecedores
de grdos, carnes e biocombustiveis do mundo, liderando as exporta¢des de soja, café, carne
bovina e frango (OPPORTIMES, 2024; CROPLIFE BRASIL, 2022). Esse dinamismo,
contudo, também amplia a competitividade do setor, exigindo que as empresas busquem
diferenciag@o ndo apenas em seus produtos e servigos, mas também na forma como estruturam
seus processos de atendimento e relacionamento com o cliente (GRACA, 2016).

Nesse contexto, destaca-se a Seedcorp, empresa que atua no desenvolvimento e
comercializa¢do de sementes de alta performance. Sua presenca no mercado goiano, regido de
forte representatividade para a produgdo agricola, revela-se estratégica e demanda praticas de
gestdo voltadas para a exceléncia no atendimento. Avaliar a percepcao dos clientes em relagdo
ao atendimento prestado pela Seedcorp em Goiania torna-se, portanto, um passo essencial para
compreender pontos fortes, oportunidades de melhoria e, consequentemente, contribuir para a
competitividade e sustentabilidade da organiza¢ao (ALVARENGA, 2023).

Diante desse cendrio, a questdo que orienta esta pesquisa €é: como os clientes da
Seedcorp em Goidnia avaliam o atendimento oferecido pela empresa?

Com base nessa problematizacdo, o objetivo geral deste estudo ¢ avaliar a percepgao
dos clientes em relagdo ao atendimento da Seedcorp em Goiania. Como objetivos especificos,
destacam-se: (I) Fazer levantamento bibliografico sobre o tema das pesquisa; (II) Identificar os
principais aspectos valorizados pelos clientes no atendimento, verificando os pontos fortes e
fragilidades do atendimento oferecido; (III) Comparar a percepg¢ao dos clientes com as praticas
de atendimento propostas pela empresa; (IV) Propor recomendacdes que possam contribuir para
a melhoria do relacionamento com os clientes.

A relevancia deste trabalho reside em dois aspectos principais. Do ponto de vista
académico, contribui para ampliar a literatura sobre atendimento ao cliente no setor de
agronegocio, um campo ainda pouco explorado em estudos nacionais. Do ponto de vista
pratico, fornece a Seedcorp subsidios para aprimorar seus processos de atendimento,
fortalecendo sua posi¢do competitiva em uma regiao estratégica para o agronegocio brasileiro.

A estrutura deste trabalho estd organizada em cinco capitulos, além desta introdugao.
No capitulo dois, apresenta-se o referencial tedrico que fundamenta a pesquisa. O capitulo trés
descreve a metodologia adotada para a coleta e analise dos dados. O capitulo quatro apresenta
os resultados e discussodes decorrentes do estudo. Por fim, o capitulo cinco retine as conclusdes
e sugestdes de melhorias bem como orientagdes para futuras pesquisas.

FUNDAMENTACAO TEORICA

Producao e Comercializaciao



Musshoff (2012, p. 48) destaca que as decisdes de produgdo e comercializacdo no
agronegocio sao fortemente influenciadas pela percepgao de risco e pela dindmica dos mercados
globais. O autor demonstra que fatores como sazonalidade, preco e acesso a canais de
distribuicao impactam diretamente a eficiéncia produtiva e a competitividade das empresas
agricolas. Mais do que estar preparado para comercializar bem, a produgdo tem que estar pronta
para atender o que requer o cliente. Vollmer (2004, p. 72) complementa que a producao deve
estar alinhada as exigéncias do consumidor e as condi¢cdes de mercado, ressaltando que ndo
basta produzir em larga escala, mas sim ajustar os processos produtivos & demanda efetiva,
evitando desperdicios e maximizando valor. O cliente insatisfeito busca a concorréncia da
primeira vez que nao for bem atendido ou que ficar insatisfeito com o que lhe foi dado como
valor.

Realizando um comparativo entre Musshoff e Vollmer, observa-se que ambos
reconhecem a relevancia da comercializagdo, mas sob perspectivas complementares: enquanto
Musshoft enfatiza a gestdo de riscos e o contexto econdomico global, Vollmer reforca a
adequacdo da produgdo a demanda do mercado. Dessa forma, a produgdo e a comercializagao
podem ser compreendidas como processos interdependentes, que equilibram eficiéncia
produtiva e orientagdo ao cliente para garantir competitividade e sustentabilidade no
agronegdcio.

Gestao Estratégica de Marketing

O Marketing vem assumindo uma posicao cada vez mais estratégica no contexto dos
negocios. Para Porter (2001, p. 37), a vantagem competitiva estd diretamente ligada ao
posicionamento estratégico da empresa frente aos concorrentes, sendo o marketing uma
ferramenta essencial nesse processo.

Thompson Jr. e Gamble (2020, p. 59) ampliam essa visdo ao apresentar a gestdo
estratégica como um processo continuo de formulacdo, execucao e avaliacao de estratégias.
Para os autores, “o marketing deve estar alinhado ndo apenas as necessidades externas, mas
também aos recursos internos da organizacao, garantindo que a empresa se adapte de forma
dindmica as mudangas do mercado.” Comparando as ideias de Porter e Thompson Jr. & Gamble
fica evidente que, enquanto Porter foca em estratégias de posicionamento, esses destacam a
execugdo e a adaptagdo estratégica. Assim, a gestao estratégica de marketing pode ser entendida
como um processo que envolve tanto a defini¢do clara de posicionamento competitivo quanto
a implementacdo eficaz das estratégias, permitindo que as organizagdes se adaptem
continuamente as mudancas do mercado.

Atendimento a Clientes

Albrecht (2003, p. 19) argumenta que o atendimento ao cliente deve ser compreendido
como uma filosofia organizacional, e ndo apenas como um departamento. Para o autor, a
qualidade da interacdo entre cliente e empresa constitui um diferencial competitivo,
influenciando a percepc¢ao de valor e a fidelizacao.

Gianesi (2011, p. 102) contribui para essa discussdo ao enfatizar que a gestao de servigos
deve ser estratégica, considerando o cliente como centro de todo processo organizacional. O
autor destaca ferramentas de avaliagcdo da satisfacdo e a necessidade de processos claros para
garantir consisténcia e confiabilidade no atendimento.

Elaborando uma sintese entre Albrecht e Gianesi revela que ambos defendem o
atendimento como eixo estratégico da gestdo organizacional. Enquanto Albrecht enfatiza a

3



cultura de atendimento, Gianesi reforca a necessidade de estruturar processos, portanto, o
atendimento a clientes deve ser visto como uma combinagdo entre valores organizacionais e
praticas operacionais, assegurando qualidade e consisténcia na interagdo com o consumidor.

Qualidade no Atendimento

H4 um bom tempo que atendimento nas empresas vem se tornando uma funcao
altamente estratégica na obtencdo e manuten¢do de clientes. Paladini (2012, p. 41) aponta que
a qualidade no atendimento ¢ um fator critico para a competitividade das empresas, pois
influencia diretamente a percepcdo do cliente sobre a organizagdo. Para o autor, a gestdo da
qualidade envolve padronizagdo de processos e melhoria continua, visando superar
expectativas.

Falconi (2004, p. 65), por sua vez, destaca que a qualidade deve ser medida e gerida de
forma sistematica, com foco em resultados e na disciplina de execugao. Para ele, qualidade nao
¢ apenas uma meta, mas um processo continuo que envolve todos os niveis da organizagao,
desde a lideranca até o atendimento direto ao cliente. Isso mostra a importancia de ao se
implantar qualidade nas empresas, tudo comecar com a aceitacdo do gestor principal. Fazendo
a comparacgao entre Paladini e Falconi, observa-se que ambos ressaltam a importancia da
qualidade como diferencial competitivo, mas com é&nfases distintas: Paladini valoriza a
padronizagdo e a consisténcia, enquanto Falconi evidencia o papel da disciplina gerencial
arremetendo a algo mais regrado. Dessa forma, a qualidade no atendimento deve ser entendida
como um processo dindmico, que integra padrdes claros com praticas de gestdo orientadas a
resultados.

Atendimento como diferencial Estratégico

Albrecht (2005, p. 27) refor¢a que o atendimento pode ser o principal diferencial
estratégico em mercados altamente competitivos. Para o autor, “a exceléncia no servico nao
apenas fideliza clientes, mas também projeta a imagem da empresa como referéncia no setor.
Franzmeier (1996, p. 84) complementa esse ponto de vista ao destacar que o atendimento
estratégico deve ser planejado e estruturado para se tornar parte do posicionamento da
empresa”. Segundo ele, o atendimento ndo deve ser tratado como atividade operacional isolada,
mas como fator-chave para a criagdo de valor.” Fazendo a integracdo das ideias de Albrecht e
Franzmeier percebe-se que o atendimento ¢ um diferencial competitivo quando tratado como
parte da estratégia organizacional. Nesse sentido, o atendimento como diferencial estratégico
nao deve ser encarado como atividade isolada, mas como elemento fundamental de criagao de
valor e de fortalecimento do posicionamento no mercado.

Tecnologias no Atendimento

O aporte tecnologico de uma organizagdo transforma ndo s6 operagdes mas did um
suporte essencial ao processo de gestdo. Mais do que rapidez no que ¢ feito, as tecnologias
disponiveis, principalmente no atendimento, permitem melhor uso de sistema avancados de
atendimento e controle de informagdes fundamentais para se oferece o atendimento requerido
por qualquer cliente. Davenport (2006, p. 91) afirma que “as tecnologias digitais e a andlise de
dados transformaram profundamente a forma de atender clientes”. O autor mostra que o uso de
analytics e sistemas de informacao permite maior personalizagdo, eficiéncia e previsibilidade
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no relacionamento com consumidores. Rust (2010, p. 134) complementa ao argumentar que “a
tecnologia aplicada ao marketing e aos servigos ndo apenas melhora a experiéncia do cliente,
mas também amplia a produtividade das organizagdes”. Para ele, a inovagao tecnologica cria
oportunidades de fidelizagao e diferenciagdo no mercado.

Ao realizar a andlise conjunta de Davenport e Rust verifica-se que a tecnologia ndo ¢
apenas suporte, mas parte essencial da estratégia de atendimento, sendo assim, as tecnologias
no atendimento podem ser compreendidas como instrumentos que viabilizam maior
personalizacdo, eficiéncia e agilidade, contribuindo para a construgdo de experiéncias de valor
e para a diferenciagdo das organizagdes em relagdo aos concorrentes.

METODOLOGIA

O proposito desta secdo € apresentar os métodos utilizados para o desenvolvimento da
pesquisa proposta, destacando a abordagem da pesquisa, os instrumentos que foram utilizados
para coleta de dados, as populagdes e amostras envolvidas (como: clientes, colaboradores ¢ o
gestor da area), além dos procedimentos adotados durante a realiza¢do do levantamento dos
dados ¢ a forma de apresentagdo dos resultados obtidos.

Abordagem da Pesquisa

Esta pesquisa caracteriza-se como exploratorida e descritiva, utilizando abordagens
quantitativa e qualitativa. A abordagem quantitativa foi empregada por meio da aplicagdo de
questionarios estruturados a clientes da Seedcorp em Goiadnia, buscando mensurar o nivel de
satisfacdo e identificar os principais fatores relacionados a exceléncia do atendimento. A
abordagem qualitativa foi utilizada por meio de uma entrevista semiestruturada com um gestor
da empresa, permitindo compreender de forma mais profunda a percep¢ao interna sobre os
processos de atendimento e estratégias voltadas a melhoria da experiéncia do cliente.

Para Creswell (2018, p.3) “As abordagens de pesquisa sdo planos e procedimentos que
abrangem as etapas desde pressupostos amplos até métodos detalhados de coleta, analise e

interpretacdo de dados.”
Instrumentos de Pesquisa

Para a coleta de dados, foram utilizados questionarios quantitativos online, aplicados
via Google Forms, direcionados aos colaboradores do atendimento, incluindo funcionarios do
pos-venda, SAC, representantes comerciais € colaboradores do setor comercial que mantém
contato direto com os clientes. Também foram aplicados questionarios quantitativos online aos
clientes da Seedcorp HO, contendo perguntas fechadas com o objetivo de avaliar diferentes
aspectos do atendimento prestado. Além disso, foi realizada uma entrevista estruturada com o
Diretor Comercial da empresa, com o intuito de compreender sua percep¢ao sobre a qualidade
do atendimento, os principais desafios enfrentados e as estratégias adotadas para melhorar a
satisfacdo e a fidelizag@o dos clientes. Segundo Gil (2008), os questiondrios sdo instrumentos
eficazes para a obtengdo de dados de forma sistematizada, enquanto as entrevistas permitem
captar informagdes subjetivas e contextuais relevantes.

Populacao



A populagdo para realizacdo da pesquisa foi focada no "senso’, composta por trés
grupos: os clientes da Seedcorp, os colaboradores que realizam o atendimento e o diretor
comercial da empresa, e com amostragem definida a seguir. A populacao de uma pesquisa ¢ o
conjunto de elementos que possuem as caracteristicas que se deseja estudar (Gil, 2019).

Amostra

A amostra foi de 14 colaboradores, os representantes comerciais, que atuam diretamente
no campo, no relacionamento com os clientes, sendo eles selecionados por questdes de
acessibilidade. A pesquisa com 52 clientes foi realizada por meio de um questionario fechado
do Google Forms para uma amostra mais acessivel, levando em conta a viabilidade de contato
em relacdo ao periodo da coleta. Apenas o diretor comercial participou da pesquisa qualitativa.

A amostra ¢ uma porg¢ao selecionada segundo algum critério, que deve ser representativa
da populagdo de onde foi retirada (Lakatos e Marconi, 2017, p. 163)

Procedimentos da Pesquisa

A coleta de dados ocorreu no periodo de 23 de outubro a 06 de novembro de 2025. Os
questionarios destinados a colaboradores e clientes foram aplicados online, via Google Forms,
e o Diretor Comercial da Seedcorp respondeu a uma entrevista online, via Teams, as perguntas
abertas. Dessa forma, foi possivel alcancar a todos os respondentes participantes de forma
pratica, conseguindo ter uma maior agilidade e adesdo a pesquisa. Para Gil (2019, p.26), o
questionario € a entrevista sao instrumentos fundamentais para a coleta de dados, permitindo
ao pesquisador obter informacdes diretamente da fonte, de maneira estruturada e sistematica.

Resultados

Os resultados obtidos foram organizados e expostos por meio de graficos e tabelas, com
andlises descritivas de cada resposta coletada nos questiondrios quantitativos. As respostas
qualitativas que foram fornecidas pelo diretor comercial foram apresentadas de forma
descritiva.

Com a andlise dos dados foi possivel identificar os pontos fortes e oportunidades
principais para melhoria na qualidade de atendimento da Seedcorp, servindo também como
base para sugerir estratégias que permitam aumentar a satisfacdo dos clientes.

RESULTADOS
Apresentacio da Empresa

A Seedcorp HO Producao e Comercializagdo de Sementes S.A. ¢ uma empresa brasileira
do setor agroindustrial, especializada na produgdo, beneficiamento e comercializagdo de
sementes de alto desempenho genético, com foco em culturas como soja, milho. Sua atuagdo
abrange todo o territorio nacional, por meio de unidades produtivas e comerciais
estrategicamente distribuidas em diferentes regides agricolas do Brasil. Constituida
oficialmente em 15 de abril de 2014, a empresa possui sede administrativa localizada na Rua
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T55, n° 1094, Setor Bueno, Goiadnia (GO), inscrita sob o CNPJ 20.089.631/0001-36, e mantém
diversas filiais em importantes polos de producdo agricola e sua situagdo cadastral encontra-se
ativa perante os 6rgaos competentes.

A Seedcorp HO atua de forma integrada em toda a cadeia produtiva de sementes,
abrangendo desde a pesquisa genética e o desenvolvimento de novas cultivares até a producao
e distribuicao aos produtores rurais. Seu portfolio ¢ composto por variedades de soja, hibridos
de milho e sorgo adaptados as diferentes condi¢des edafoclimaticas do pais, com énfase em
tecnologia, produtividade e sustentabilidade. Além disso, a empresa investe fortemente em
inovagdo ¢ no uso de biotecnologia, buscando constantemente aprimorar o desempenho
agrondmico de seus produtos.

Em 2023, a Superintendéncia-Geral do Conselho Administrativo de Defesa Econdmica
(CADE) aprovou uma operagao societaria que envolveu a Seedcorp HO, a Advanta Seeds UK
Ltd. e a Bunge Brasil Holdings B.V. (BBHBYV), representando um marco relevante para a
consolidagdao da companhia no mercado de sementes, ampliando sua capacidade de atuagado e
seu portfolio tecnoldgico. Essa fusdo reforcou o posicionamento estratégico da empresa como
uma das principais produtoras e distribuidoras de sementes da América Latina. De acordo com
dados corporativos divulgados pela plataforma EMIS (2024), a Seedcorp HO apresentou
crescimento expressivo de vendas e de ativos, demonstrando s6lido desempenho econdmico,
ainda que com reducdo pontual na margem liquida — fator comum em periodos de expansao e
reestruturacdo. Esses resultados evidenciam a competitividade e a relevancia da empresa no
contexto do agronegocio brasileiro. A missdao da Seedcorp HO ¢ fornecer sementes de alta
qualidade e tecnologia, contribuindo para o aumento da produtividade agricola e para o
desenvolvimento sustentdvel do setor. Sua atuagdo combina pesquisa cientifica, inovagdo
tecnologica e compromisso com o produtor rural, consolidando-se como uma empresa moderna
e voltada para o futuro da agricultura.

Dados levantados na entrevista com o diretor comercial

O Diretor da organizagdo atua ha seis anos na empresa e, segundo ele, a estratégia atual
em relagdo ao atendimento ao cliente € bem estruturada. Ele acredita que a empresa cumpre seu
papel com o cliente, pois o time comercial ndo apenas negocia, mas também presta apoio
continuo — tanto a distribuidores quanto a agricultores — até a finalizagdo do plantio. Esse
acompanhamento envolve visitas periddicas, suporte técnico em campo e acompanhamento do
desempenho das sementes, desde o plantio até a germinacdo. Quando ha qualquer problema de
qualidade, a empresa realiza uma analise para identificar se a causa estd relacionada a semente
fornecida ou as condi¢des de armazenamento do cliente, oferecendo um retorno rapido. Para
Juliano, o diferencial da empresa ¢ justamente a qualidade do servigo e a satisfagdo do cliente
final.

Em relagao aos desafios enfrentados pela equipe comercial e de atendimento, ele ressalta
que o representante comercial precisa ser multitarefa ¢ dominar o proprio papel, pois o
agricultor depende do suporte técnico desse profissional para que a lavoura alcance o resultado
planejado. O maior desafio, segundo ele, ¢ garantir que o agricultor realize o plantio dentro da
janela adequada, utilizando a cultivar recomendada e na populacdo correta de sementes, para
atingir o maximo potencial produtivo. A conscientizagdo do agricultor quanto a essas praticas
¢ essencial, e o sucesso da lavoura depende diretamente desse alinhamento técnico entre
produtor e representante.



Quanto a integracao entre as areas comercial, pés-vendas e financeira, o diretor compara
0 processo a uma engrenagem que precisa funcionar de forma perfeitamente sincronizada. Ele
explica que o mercado de sementes, que antes trabalhava com vendas antecipadas e pagamentos
a vista, passou a operar com prazos mais longos. Isso exige uma integragdo eficiente entre
comercial, crédito e financeiro, para garantir o equilibrio entre as vendas a prazo e a saude
financeira da empresa. Situacdes desafiadoras no agronegocio, como oscilagdes nos precos de
soja e milho, afetam diretamente o fluxo de caixa dos produtores e, consequentemente, o das
empresas do setor. Por isso, a andlise de crédito e o acompanhamento financeiro sdo
fundamentais para evitar inadimpléncia e preservar a sustentabilidade da companhia.

Sobre os indicadores de desempenho utilizados, o Dirertor menciona que a empresa
monitora o volume de vendas e o cumprimento das metas de cada representante comercial, por
meio de reunides semanais e ferramentas como Power BI e Salesforce. O acompanhamento ¢
constante, visando garantir que os objetivos de venda e o controle de estoque sejam alcancados.
Ele destaca a importancia de evitar sobras de inventario, pois o acimulo de sementes nao
comercializadas representa custo e desperdicio.

O feedback dos clientes ¢ analisado principalmente com base nas informagdes dos
representantes comerciais, que relatam o desempenho do atendimento e a qualidade dos
produtos. O principal indicador de satisfagao é a recompra: quando o cliente volta a comprar,
entende-se que o servico foi satisfatorio. Embora ndo exista ainda uma pesquisa formal com os
clientes finais, esse monitoramento interno ¢ considerado eficaz para avaliar a fidelizacdo e a
reten¢ao de clientes.

Quando surgem problemas no atendimento, especialmente relacionados a qualidade das
sementes, o processo de verificagao ¢ imediato. A empresa realiza contraprovas laboratoriais e,
se necessario, substitui o produto. O atendimento pds-venda ¢ uma prioridade, visto que o
produto envolve um ser vivo — a semente —, exigindo agilidade e precisdo nas respostas ao
cliente. Juliano observa que muitos problemas decorrem das condi¢des de armazenamento
inadequadas nas fazendas, fator que também ¢ levado em consideracao na analise.

A equipe de vendas recebe treinamentos periddicos e participa de reunides semanais
com os gerentes comerciais. Além disso, hda um time de desenvolvimento de mercado
responsavel por ministrar capacitagdes técnicas sobre o portfolio de produtos e praticas de
qualidade. A empresa realiza de trés a cinco treinamentos ao longo do ano, além de iniciativas
como o programa “Conecta RC”, que busca aproximar ainda mais os representantes comerciais
da companbhia e fortalecer o engajamento com a marca.

Na visdo do Diretor, as competéncias essenciais para um bom atendimento ao cliente
incluem o conhecimento profundo do produto e do cliente, a proximidade no relacionamento e
a entrega de um produto de alta qualidade, conforme as especificagdes prometidas. Ele reforca
que o representante precisa acreditar no portfolio que oferece e que a confianga entre empresa
e cliente ¢ construida com base nesses pilares.

Sobre a comunicagdo interna entre gestores e representantes comerciais, o diretor
reconhece que, embora funcione bem, ¢ um processo que exige melhoria continua. Ele destaca
a importancia da motivacao e do engajamento dos representantes, além de um acompanhamento
constante e de agdes de capacitagdo. A empresa, segundo ele, tem um compromisso em entregar
ndo apenas um bom produto, mas também um bom servigo.

Com relagao aos investimentos voltados a melhoria do atendimento, o Diretor afirma
que eles sdo constantes e indispensaveis. A empresa investe em equipes robustas nas areas
administrativa, financeira, de crédito, marketing, logistica e desenvolvimento de mercado,
oferecendo suporte completo aos representantes comerciais. O objetivo € garantir que esses
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profissionais tenham autonomia, informacdes atualizadas e ferramentas adequadas para
desempenhar suas fun¢des com exceléncia. Ele reforca também que o investimento deve ser de
via dupla: a empresa oferece capacitagdo e estrutura, enquanto os representantes precisam
investir em seu proprio desenvolvimento profissional.

Na avaliagdo geral, o Diretor considera que o nivel de satisfagdo dos clientes ¢
satisfatorio. Mesmo em anos desafiadores, marcados por oscilagdes de mercado e restrigdes de
crédito, a empresa mantém um alto indice de recompra, entre 80% e 90%, o que demonstra a
confianc¢a dos clientes. Ele reconhece que hé desafios pontuais, mas acredita que a transparéncia
e a entrega de qualidade consolidam o relacionamento com os agricultores e distribuidores.

Por fim, entre as oportunidades de melhoria, o Diretor destaca a necessidade de os
representantes estarem mais proximos dos agricultores, o aumento da qualidade do produto e o
investimento em tecnologia e plataformas digitais que agilizem processos de crédito e
relacionamento com clientes. Ele acredita que a inteligéncia artificial e os sistemas de CRM
terdo papel fundamental no futuro, permitindo maior eficiéncia, personalizagdo e seguranca nas
relagdes comerciais. Para ele, informacdo ¢ o ativo mais valioso, ¢ quem dominar dados e
processos serd capaz de tomar as melhores decisdes e garantir resultados sustentaveis para a
empresa e seus clientes.

De uma forma mais compacta, segue para ampliar os dados coletados com o gestor, uma
analise SWOT mostrando aspectos essenciais para avaliagdo nao so6 da gestdo, mas do proprio
atendimento.

Forgas (Strengths) Fraquezas (Weaknesses)

e Marca consolidada no agronegocio ¢ Alto custo logistico em regides
nacional remotas

e \Variedade de cultivares adaptadas a e Processos internos ainda com
diferentes regides certa burocracia

e Parcerias tecnolégicas com empresas e Necessidade constante de
internacionais atualizagao tecnologica.

e Forte rede de representantes
regionais.

e Expanséao para novos mercados latino- e Concorréncia acirrada com
americanos multinacionais do setor

e Crescente demanda por sementes de e Oscilagdes de pregos agricolas
alto rendimento e cambiais

¢ Investimentos em biotecnologia e e Mudancgas em politicas de
sustentabilidade importacao/exportacao

e Programas de incentivo e Dependéncia de fatores
governamental ao agronegdcio climaticos na produgéao

Figura 1 — Analise SWOT da Seedcorp HO

Dados obtidos com a aplicacdo do questionario com os colaboradores



A seguir sdo apresentados os dados obtidos através de questiondrios aplicados aos
colaboradores da Seedcorp HO.
Figura 1: Como vocé avalia a sua formacao e treinamento para realizar o atendimento?

1. Como vocé avalia sua formagao e treinamento para realizar o atendimento

14 respostas

@ Excelente
® Bom

@ Regular

@ Insatisfatério

78,6%

Fonte: Dados primario, 2025.

Anadlise: 78,6% dos colaboradores avaliam como excelente a formagao e treinamento, enquanto
21,4% consideram como boa essa formacao e treinamento.

Figura 2: Vocé possui clareza sobre os procedimentos e politicas de atendimento da empresa?

2. Vocé possui clareza sobre os procedimentos e politicas de atendimento da empresa?

14 respostas

@ Totalmente
@ Parcialmente
© Pouco

® Nada

Fonte: Dados primarios, 2025.
Analise: 64,3% dos colaboradores afirmam ter total clareza sobre os procedimentos e politicas

de atendimento da empresa, enquanto 35,7% afirmam ter parcialmente essa clareza.

Figura 3: Como vocé avalia a comunicagdo interna com a equipe e gestores?
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3. Como vocé avalia a comunicagdo interna com a equipe e gestores?
14 respostas

@ Excelente
® Boa

@ Regular

® Insatisfatoria

Fonte: Dados primarios, 2025

Analise: 64,3% dos colaboradores avaliam a comunicag@o interna com a equipe € gestores como
excelente, 28,6% avaliam como Boa e 7,1% avaliam como regular.

Figura 4: As ferramentas e sistemas utilizados no atendimento sao adequados?

4. As ferramentas e sistemas utilizados no atendimento sdo adequados?
14 respostas

® Sim
@ Parcialmente
@ Nao

)

Fonte: Dados primarios, 2025.
Analise: 92,9% dos colaboradores consideram as ferramentas utilizadas no atendimento como

adequadas, enquanto 7,1% consideram parcialmente adequadas.

Figura 5: Vocé sente que possui autonomia para resolver demandas dos clientes?
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5. Vocé sente que possui autonomia para resolver demandas dos clientes?
14 respostas

® Sim
® Nao

@ Parcialmente

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 57,1% dos colaboradores sentem ter parcialmente autonomia para resolver as
demandas dos clientes, 35,7% sentem ter autonomia e 7,2% sentem ndo ter autonomia para
resolver as demandas dos clientes.

Figura 6: Como vocé avalia sua carga de trabalho diaria?

6. Como vocé avalia sua carga de trabalho diaria?

14 respostas

@ Adequada
@ Moderada
O Alta

@ Excessiva

Fonte: Dados primarios, 2025.
Analise: 50% dos colaboradores consideram a carga de trabalho diaria como adequada, 35,7%

consideram moderada e 14,3% consideram alta.

Figura 7: Vocé considera que os clientes recebem respostas dentro do prazo esperado?

12



7. Vocé considera que os clientes recebem respostas dentro do prazo esperado?
14 respostas

® Sempre

@ Frequentemente
© As Vezes

@ Raramente

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 28,6% dos colaboradores consideram que os clientes sempre recebem as respostas
dentro do prazo esperado, enquanto 64,3% consideram como frequentemente e 7,1%
consideram como as vezes.

Figura 8: Com que frequéncia vocé participa de treinamentos ou capacitagdes?

8. Com que frequéncia vocé participa de treinamentos ou capacitagdes?

14 respostas

® Mensal

@ Trimestral
@ Raramente
@ Nunca

Fonte: Dados primarios, 2025.
Analise: 71,4% dos colaboradores dizem receber treinamento ou capacitagdes mensalmente,

enquanto 28,6% afirmam ter esses treinamentos e capacitacdes trimestralmente.

Figura 9: Quais os maiores desafios que vocé enfrenta no atendimento?
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9. Quais s@o os maiores desafios que vocé enfrenta no atendimento?

14 respostas

0 tempo de resposta e 0 acompanhamento dos processos durante a realizagédo

Em alguns casos onde precisamos de analises dos times administrativos e o retorno demora um pouco
mais que o esperado

Atraso nas solicitacdes feitas.

Maiores opcdes dos concorrentes como por exemplo: opgdo de escolher pms, op¢éo de escolher tsi,
campanha de alto padrdo de qualidade, credito f4cil e rapido , menor preco e sem prazo para vendas de
sacarias e tsi.

A alta competi¢cdo no mercado, o que faz com que o cliente tenha muita opgdo de fornecedor e isso faz
com que a gente tenha que realizar um perfeita apresentagéo do produto

Em alguns casos, como de SAC, o tempo de espera € maior que o aceitavel e isso prejudica um pouco na
relagdo com os clientes

Com as mudangas no mercado do agro, o principal desafio é prever a necessidade do produtor

Fonte: Dados primarios, 2025.

Figura 10: Vocé considera que o relacionamento com os clientes € positivo?

10. Vocé considera que o relacionamento com os clientes é positivo?

14 respostas

® Sim
® Nzo

@ Parcialmente

)

Fonte: Dados primarios, 2025.
Andlise: 92,9% dos colaboradores consideram o relacionamento como totalmente positivo,

enquanto 7,1% consideram como parcialmente positivo.

Figura 11: Como vocé avalia a estrutura de suporte (tecnologia, gestao, processos)?
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11. Como vocé avalia a estrutura de suporte (tecnologia, gestdo, processos)?
14 respostas

@ Excelente

® Boa
Regular

@ Insatisfatéria

Fonte: Dados primarios, 2025.
Andlise: 57,1% dos colaboradores avaliam a estrutura de suporte como excelente, 35,7%

avaliam como boa e 7,1% avaliam como regular.

Figura 12: Quais melhorias vocé sugere para o atendimento da empresa?

12. Quais melhorias vocé sugere para o atendimento da empresa?

14 respostas

Enviar todos os laudos juntamente com os produtos para nao ter que ficar pedindo e enviando
posteriormente, nao alterar ubs apos pedido do representante (a nao ser necessidade extrema por falta) e
todos os itens listados na resposta da pergunta 09 (opgéao de escolher pms, opgao de escolher tsi,
campanha de alto padrdo de qualidade, credito fécil e rapido , menor preco e sem prazo para vendas de
sacarias e tsi). Obs: sao todas demandas da regido em geral

Investir na qualidade do produto para que tenhamos mais sucesso no mercado

Para que cada processo seja bem definido por cada responsavel pela agéo

melhoria continua dos processos para sermos mais ageis em todos os casos
Simplicidade nos processos. Sempre tenho dificuldade de acessar treinamento anteriores.
No momento acredito atender minhas demandas

Otimizar alguns processos, com maior autonomia ou requisitos pré estabelecidos

Fonte: Dados primarios, 2025.

Dados obtidos com a aplicacio do questionario com os clientes

A seguir sdo apresentados os dados obtidos através do questionario aplicado aos clientes
da Seedcorp HO.
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Figura 1: Como vocé avalia a cordialidade e atencdo dos colaboradores?

Como vocé avalia a cordialidade e atengdo dos colaboradores?

52 respostas

@ Excelente
® Bom

@ Regular

@ Insatisfatoria

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise: 82,7% dos clientes avaliam a cordialidade e aten¢ao dos colaboradores com excelente,
enquanto 17,3% avaliam como boa.

Figura 2: O atendimento atende a suas demandas com eficiéncia?

2. 0 atendimento atende a suas demandas com eficiéncia?

52 respostas

@ Sempre

@ Frequentemente
@ As Vezes

@ Raramente

Fonte: Dados primarios, 2025.
Analise: 86,5% dos clientes afirmam que suas demandas sempre s3o atendidas com eficiéncia,

enquanto 13,5% afirmam que sdo frequentemente atendidos com eficiéncia.

Figura 3: As respostas fornecidas pela equipe sdo claras e completas?
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3. As respostas fornecidas pela equipe séo claras e completas?
52 respostas

® Sempre

@ Frequentemente
© As Vezes

@ Raramente

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise: 82,7% dos clientes consideram que as respostas fornecidas pela equipe sdo sempre
claras e completas, enquanto 17,3% que as repostas fornecidas pela equipe sdo frequentemente
claras e objetivas.

Figura 4: Como vocé considera o tempo de resposta as solicitacdes?

4. Como vocé considera o tempo de resposta as solicitagdes ?
52 respostas

@ Excelente
® Bom

@ Regular

@ Insatisfatério

Fonte: Dados primarios, 2025.
Analise: 82,7% dos clientes consideram o tempo de resposta como excelente, enquanto 17,3%

consideram com bom.

Figura 5: Vocé ja enfrentou problemas que foram solucionados pela equipe? Se sim, explique:
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5. Vocé ja enfrentou problemas que ndo foram solucionados pela equipe? Se sim, explique:

52 respostas
Nao
Ainda nao
Sempre que precisamos somos bem atendidos

Né&o, sempre fui bem orientado

Apenas uma vez, onde tive um problema na germinacéo da semente e o tempo de resposta da equipe
demorou mais que o esperado

minhas solicitagdes sempre foram solucionadas
N3&o, todas as situagdes foram resolvidas

Até o momento, ndo

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: os clientes, ndo tiveram problemas que ndo foram solucionados, apenas em alguns
casos onde a espera foi maior, mas os casos sempre foram resolvidos.

Figura 6: Como vocé avalia o conhecimento técnico dos colaboradores?

6. Como voceé avalia o conhecimento técnico dos colaboradores?

52 respostas

@ Excelente

® Bom
Regular

@ Insatisfatério

Fonte: Dados primarios, 2025.
Analise: 88,5% avaliam o conhecimento técnico dos colaboradores como excelente, enquanto

11,5% consideram como bom.

Figura 7: A comunicagdo com a equipe ¢ eficiente e objetiva?

Analise: 100% dos clientes consideram a comunicag¢do com a equipe eficiente e objetiva.

Figura 8: Como vocé avalia a disponibilidade da equipe para atender suas demandas?
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8. Como vocé avalia a disponibilidade da equipe para atender suas demandas?
52 respostas

@ Excelente
® Boa

@ Regular

@ Insatisfatéria

82,7%

Fonte: Dados primarios, 2025.

Analise: 82,7% dos clientes avaliam a disponibilidade da equipe para atendimento de suas
demandas como excelente, enquanto 17,3% avaliam como boa.

Figura 9: Vocé considera que a empresa demonstra interesse em resolver seus problemas?

9. Vocé considera que a empresa demonstra interesse em resolver seus problemas?
52 respostas

@ Sempre

@ Frequentemente
© As Vezes

® Raramente

98,1%

Fonte: Dados primarios, 2025.
Analise: 98,1% dos clientes consideram que a empresa sempre demonstra interesse em resolver

seus problemas, enquanto 1,9% consideram como frequentemente.

Figura 10: Como vocé avalia a experiéncia geral com o atendimento prestado?
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10. Como vocé avalia a experiéncia geral com o atendimento prestado?
52 respostas

@ Excelente

® Boa
Regular

@ Insatisfatéria

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: 80,8% dos clientes avaliam sua experiéncia com o atendimento prestado como
excelente, enquanto 19,2% avaliam como boa.

Figura 11: Vocé recomendaria a empresa para outros clientes?

Analise: 100% dos clientes recomendariam a empresa a outros.

Figura 12: Que melhorias vocé sugere para o atendimento da empresa?

12. Que melhorias vocé sugere para o atendimento da empresa?

52 respostas

nada

Nada

Nada, por enquanto

Nada a sugerir, o problema que tive foi apenas um caso isolado em muitos anos como cliente da empresa
Nada ainda

Nada, estou satisfeito

Definig@o de processos mais claros e auténomos

Que continuem como estao, 6timo servico

nada a dizer

Fonte: Dados primarios, 2025.

Andlise: Os clientes, em sua maioria, ndo deram sugestdes de melhorias e se declaram
satisfeitos com o atendimento, no entanto, alguns sugeriram a melhoria dos processos.

ANALISE GERAL DOS DADOS LEVANTADOS

A analise dos dados levantados na pesquisa evidencia que a Seedcorp apresenta um nivel
elevado de qualidade no atendimento, confirmado tanto pela percepcdo dos colaboradores
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quanto pela satisfacdo dos clientes e pelas informagdes fornecidas pelo Diretor Comercial da
empresa. De modo geral, os resultados demonstram que o atendimento ¢ estruturado, eficiente
e capaz de gerar uma experiéncia positiva para os produtores atendidos, o que se alinha a visao
de Albrecht (2003, p. 19), ao afirmar que “o atendimento ao cliente deve ser compreendido
como uma filosofia organizacional, capaz de influenciar diretamente a fidelizagao e a percepgao
de valor.” Segue fluxograma apresentando rotina de atendimento, para melhor compreensao
dos dados levantados.

Setor de Logistica

O Representante
consulta o cliente

O cliente de monstra
interessse e realiza o
pedido

O Representante coleta
os dados do cliente e

programa a entrega
conforme rota e
disponibilidade de
transporte

Setor fiscal emite a nota
do pedido aprovado

Area comercial verifica
disponibilidade do

Setor de Faturamento
integra a nota fiscal e
libera pedido para
expedicdo

Logistica realiza o
carregamento e entrega
das sementes ao cliente

Representante realiza o

envia para area
comercial confeccionar o
pedido

acompanhamento do

FSilit, [IEgD plantio e o pés-venda

condi¢des comerciais

Figura 2 - Fluxograma com rotina de atendimento da empresa

Entre os colaboradores, observa-se forte reconhecimento da preparagdo técnica
oferecida pela empresa, ja que a maioria avalia como excelente a formag¢ao e os treinamentos
recebidos. Além disso, a percep¢ao sobre as ferramentas e sistemas de atendimento também se
mostra predominantemente positiva, o que reforca que a Seedcorp oferece suporte tecnologico
adequado para a execug¢do das atividades. A comunicagdo interna ¢ vista de forma satisfatoria,
embora uma parcela dos colaboradores identifique a necessidade de maior clareza ou fluidez
nas interagdes entre setores. Apesar das avaliagcoes favoraveis, aspectos como autonomia para
resolucdo de demandas e carga de trabalho aparecem como pontos de atencdo, sugerindo
oportunidades de aprimoramento nos processos internos.

A visdo dos clientes reforca o desempenho positivo da equipe. Os dados mostram
elevados indices de exceléncia na cordialidade, eficiéncia do atendimento, clareza das
informagdes fornecidas e tempo de resposta. Em todos esses aspectos, a avaliacdo “excelente”
aparece como predominante, além do fato de que 100% dos clientes afirmam que
recomendariam a empresa para outros produtores. Além disso, mesmo quando relatados
problemas pontuais, todos afirmam que as questdes foram resolvidas pela equipe,
demonstrando consisténcia no pds-atendimento e efetividade na gestdo de problemas. Esses
resultados revelam um padrao de atendimento solido, coerente e bem percebido, que fortalece
a imagem da organiza¢do no mercado.

A entrevista com o Diretor Comercial complementa esses achados, ao demonstrar que a
empresa possui estratégias claras e integradas para garantir proximidade com o produtor,
capacitagdo continua da equipe e apoio técnico desde a venda até o acompanhamento da
lavoura. Ele destaca que o indice de recompra — entre 80% e 90% — ¢ o principal indicador
de satisfacdo e confirma a confianca do cliente no produto e na empresa. Contudo, também
ressalta desafios inerentes ao setor, como a necessidade de fortalecer a integragdo entre areas,
aprimorar processos financeiros e investir cada vez mais em tecnologia e dados, componentes
essenciais para melhorar a tomada de decisao e a agilidade do atendimento.
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Ao integrar as informacgdes fornecidas por clientes, colaboradores e gestdao, conclui-se
que a Seedcorp apresenta um atendimento estruturado e bem avaliado, mas que ainda possui
oportunidades de melhoria voltadas a autonomia dos colaboradores, modernizagdo dos
processos ¢ adogao de plataformas digitais que tornem o relacionamento com o cliente ainda
mais eficiente. Dessa forma, os resultados demonstram que a empresa ja trabalha em um
patamar elevado de qualidade, mas tem potencial para aprimorar aspectos estratégicos que
podem reforcar ainda mais seu posicionamento competitivo no agronegocio.

CONSIDERACOES FINAIS

As consideragdes finais deste estudo permitem reafirmar que o atendimento ao cliente
desempenha um papel central na competitividade da Seedcorp, especialmente em um setor tao
desafiador e dinamico quanto o agronegocio. A andlise dos dados coletados revela que a
empresa possui praticas consolidadas de atendimento, sustentadas por colaboradores bem
preparados, processos relativamente estruturados e uma forte orientacao para a satisfacdo do
cliente. Os resultados obtidos por meio dos questionarios e da entrevista com o Diretor
Comercial demonstram que a Seedcorp consegue manter um padrdo elevado de qualidade,
refletido nos altos indices de exceléncia atribuidos por seus clientes, bem como na percepgao
de confianga e eficiéncia que esses produtores associam a marca. Embora a empresa
desempenhe de maneira satisfatoria suas atividades de atendimento, existem melhorias a serem
feitas. Ver a seguir um Diagrama de Causa e efeito que mostra essa realidade.

Atrasos na Entrega de
Sementes aos
clientes

o
= Mio de Obra
Maquina
Al ae Comunicagéo
treinamento falha entre
comerciale

pp— sistema de Logistic

ERPlento ou
’ Método
]
HE

Processo de

G0

Rastreabilidade
digital de com falhas de

pedidos sincronizagac

Falta de integracéo total faturamento

entre sistemas sequenciale
burocratico

Meio-Ambiente

comerciais e logisticos

Estradas Chuvas gue

interditadas impedem ou

ouem mas atrasam o
condicies carregamento /
entrega
Medidas
®

Materiais Indicadores de Falta de
desempenho monitoramento
logistico pouco de prazos médios
atualizado de entrega

Embalagens Falhas nos
indisponiveis comroles
ou avariadas de estoque

delotes

Figura 3 — Diagrama de causa e efeito relativo a atrasos na entrega de sementes

Entre eles destacam-se a necessidade de ampliar a autonomia dos colaboradores,
fortalecer ainda mais a comunicag@o interna e aprimorar processos operacionais que possam
impactar a agilidade no atendimento. Da mesma forma, o investimento em tecnologia,
especialmente no uso de sistemas de CRM, plataformas digitais e ferramentas avancadas de
analise de dados, surge como uma oportunidade de ampliacdo da capacidade de resposta da
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empresa e de personalizagdo do atendimento. Tais elementos se alinham as tendéncias atuais do
mercado e reforcam o entendimento de que a inovagdo ¢ um fator determinante para a
manutengdo de vantagens competitivas no setor.

Além disso, o estudo confirma que o relacionamento proximo entre representantes
comerciais, distribuidores e agricultores ¢ um diferencial estratégico para a Seedcorp. O
acompanhamento técnico no campo, a transparéncia nas negociagdes € o suporte pos-venda
contribuem de forma significativa para que a empresa mantenha um elevado indice de
recompra, que se estabelece como um dos principais indicadores de fidelizag@o e confianca dos
clientes. Essa proximidade, aliada a qualidade dos produtos e ao conhecimento técnico da
equipe, fortalece o posicionamento da empresa como referéncia no segmento.

Diante de todos esses aspectos, conclui-se que a Seedcorp apresenta um desempenho
consistente no atendimento, mas deve continuar avangando na modernizagao de processos, na
integracdo entre setores € na formacgdo continua de seus colaboradores. A implementacdo de
tecnologias e metodologias que ampliem a eficiéncia e a fluidez das operacdes pode
potencializar ainda mais os resultados j& obtidos e sustentar o crescimento da organizagdo no
médio e longo prazo. Assim, este estudo ndo apenas evidencia os pontos positivos e os desafios
enfrentados pela empresa, mas também contribui com subsidios importantes para o
aprimoramento das suas praticas e para o fortalecimento de sua competitividade no mercado de
sementes.
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RESOLUCAO n'0382020 — CEPE

ANEXO 1V
APENDICE a0 TCC
Termo de autorizagdo de publicagdo de produgdo académica
O &) estudante GUSTAVO BARBOSA DIAS do Curso de Administragdo, matricula
2021 2 0023 0020-1. telefone:(62) 99878-7196 e-mail gustavopro823@gmail.com

. ma gualidade de twmlar dos direitos autorais. em consondncia com a Lei n® 9.610/98 (Lei dos
Direitos do autor). autoriza a Pontificia Universidade Catdlica de Goids (PUC Goias) a
&sponibilizar o Trabalho de Conclusdo de Curso intitulado AVALIAGCAO DA EXCELENCIA
DO ATENDIMENTO NA SEEDCORP, EM GOIANIA. gratuitamente. sem ressarcimento dos
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