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Apresentagio

Através das mudangas, a agricultura busca a qualidade, impulsionando a eficacia e eficiéncia no
campo a fim de aumentar a produtividade. Produzir mais em um mesmo espago de forma organizada e
responsavel, faz com que o setor sementeiro, opte pelo constante desenvolvimento das técnicas de
controle de qualidade de sementes para extrair o maximo rendimento.

Para ser considerada uma semente, identifica-se determinados atributos que muitas vezes um grao
convencional nao possui, podendo ser classificados em atributos genéticos, fisicos, fisiolégicos e
sanitarios. Ao atuar na produgao de sementes, necessita tomar decisoes durante e ap6s o ciclo da cultura
para garantir a presenca desses atributos no produto.

Elencar os atributos de qualidade para a obten¢do dos resultados avaliando o potencial e
determinar o valor de um lote de sementes, visa entender que o processo comeg¢a N0 campo, com O
cuidado na escolha da area a partir do planejamento e do controle de qualidade interno da produgao
através dos testes realizados.

Assegura-se a 1sso, a estruturagao de um laboratério de qualidade interno e externo, baseando-se
no credenciamento e normativas juntamente com o Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento,
garantindo um material com exceléncia no mercado a fim de diminuir as reclamagdes no posterior pos-
vendas.

A partir desse panorama, este e-book apresenta um estudo sobre as abordagens agronémicas
visando a qualidade de sementes. Distribuidos em capitulos, o estudo consta com uma abordagem dos

principais pontos voltados a qualidade de sementes.

Otima leitura.
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Capitulo VI

Como Realizar um Trabalho de P6s-Vendas de Lotes de
Sementes — Reclamacgdes nos Testes de Qualidade

4. 10.46420/ 9786581460723cap6 Ariele Paula Nadal”
Juliana Rodrigues Trinca'
Tiago Zanatta Aumonde’

INTRODUGCAO
Como fazer o acompanhamento do pos-vendas

O acompanhamento deve ser realizado ao cliente de forma continua, antes, durante e apds as
vendas dos produtos. Com isso fortalece a decisdao de compra, aumentando o nivel de satisfagdo do
cliente com a empresa. Para um poés-venda ser considerado em nivel bom, mostrando a sua marca, o
fornecedor deve ser preocupado com o uso do produto, acompanhando o cliente no uso da sua semente,
otrientando-o ao rumo do sucesso.

“Os clientes sao a alma do sucesso, com isso clientes felizes sao mais inclinados a fazer elogios
publicos e recomendagdes, fortalecendo a decisio de uma nova compra. A confianga do cliente em vocé

aumenta e ¢ assim que ele ird comegar a se abrir informando sobre as outras necessidades.”

A Importincia do pos-vendas

O poés-venda ¢ responsavel pela continuidade do atendimento ao cliente que recebeu das vendas.
As empresas devem ser proativas ao entrar em contato com os clientes no pés-venda. Para garantir que
sua experiéncia seja a melhor possivel e chegar aos clientes com antecedéncia evitando assim
cancelamentos e reclamagoes publicas.

A interacao da empresa/vendedor — cliente, deve ser continua, oferecendo aos clientes a
oportunidade de revalidar sua decisio de comprar um produto.

Ao compartilhar as experiéncias de clientes, a credibilidade aumenta quando os resultados de
clientes satisfeitos sao notérios, tornando cada vez mais a popularidade da empresa no meio e com isso

o aumento de credibilidade.

I Universidade Federal de Pelotas.
* Autor(a) correspondente: atielenadal@gmail.com
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A utilizagdo dos canais de Marketing das empresas torna-se o setor que mais constréi novas
parcerias. Por outro lado, o cuidado deve existir se nao pensarmos nas ag¢oes que podem levar a

percepgoes negativas da empresa.

Os tipos de pos-vendas

Para que a realizacdo no pds-vendas o entendimento que podem existir dois tipos de caminhos
que levam ao resultado desejado, sendo eles o ativo e o receptivo.

No “p6s-venda ativo” com foco nos esfor¢os em tentar aproximar o publico e idealiza-lo a marca,
sendo necessario um esfor¢co maior do vendedor para conseguir cativar o cliente de forma rapida, sem
antes o produtor conhecer a empresa.

Enquanto o “pds-venda receptivo” tem como finalidade oferecer o apoio e auxilio ao cliente
através de canais de comunicacdo oferecidos pela empresa, entre outras opgdes que os consumidores

podem utilizar para sanar duvidas, fazer reclamagoes e contratar a companbhia.

Por que é importante saber diferenciar os tipos de pos-venda

Ao saber diferenciar as categorias de pés-venda da empresa, os gestores melhorem as tomadas de
decisio e aproveitem o melhor que cada uma pode proporcionar, tornando-se estratégias para 0s
melhotes resultados.

Em ambos os tipos, o objetivo principal é garantir a satisfagao do cliente por meio da transmissao

de credibilidade e confianga em relagdo ao negocio.

Como aprimorar o setor de pos-venda com boas priticas de gestio
O setor de pds-venda nao exige altos custos de investimento para oferecer um atendimento

diferenciado e garantir que os clientes receberao o suporte que necessitam. Ao implementar algumas boas
praticas, que buscam por resultados promissores, possibilitando vantagens ao longo periodo. Para isso
utilizar de meios como os abaixo, tornam as vendas mais eficientes:

o Disponibilizar canais de comunica¢ao de acordo com seu publico.

o Solucionar os problemas com agilidade e eficiéncia.

o Adiante-se as necessidades do cliente.

o Garantir o comprometimento de sua equipe de funcionarios.

o Manter a constancia no nivel durante todas as etapas do processo de atendimento.

o Cumprir com 0 que a empresa se comprometeu em entregar.

o Oferecer servicos complementares para aumentar o indice de satisfacao de seus clientes.

o Acompanhar os resultados de suas acdes de pds-vendas por meio de indicadores de desempenho,

para saber em que investir mais e aperfeigoar.
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o Monitorar a satisfacio do cliente por meio de questionarios e durante o atendimento do pos-
vendas.

o Manter um banco de dados sempre atualizado a respeito das informagdes de seus clientes.

Resultados de um pos-vendas eficiente

Os resultados do pods-venda com estratégias corretas sio capazes de tornar o seu negocio
diferente das demais empresas, conseguindo assim, ser lembrado pelos consumidores por conta das boas
experiéncias oferecidas, garantindo a recompra dos produtos.

Outro fato interessante é os clientes fidelizados, pois a0os comprarem de sua empresa de maneira
assidua, aumentam a atracao de novos consumidores, reduzindo assim os custos do re-marketing da
empresa, passando a atrair novos clientes pelos posicionamentos e feedbacks dos clientes atuais, nao
sendo mais necessario ir atrds de novos clientes, eles virdo até vocé, transformando estes em clientes

promotores, melhorando a reputag¢ao da marca ou da empresa.

Estratégias de pos-vendas

O trabalho de bons resultados para um pés-vendas esta integrado do inicio ao fim passando por
muitos processos. Sendo ideal a execugao com integridade e responsabilidade da melhor maneira possivel
para que, além de garantir a comercializagao, os clientes saiam satisfeitos.

Apbs o processo de compra e venda do produto, o “suporte ao cliente” é essencial, informando
o comprador sobre o andamento e o status da compra, interagindo com ele para ver ainda existem
necessidades pendentes.

Ao realizar o contato com o cliente, o “relacionamento” da empresa com o comprador torna-se
mais cordial, convertendo o cliente a se sentir mais acessivel a novos negbcios e a novas indicagoes,
rompendo barreiras ainda existentes.

A realizagao de “follow-up” inclui todos os processos, nao apenas durante a venda. Dessa forma,
a utilizacdo dessa ferramenta ¢ valiosa servindo como questionamento aos clientes a respeitos dos
comportamentos negativos e positivos no uso do produto até o presente, permitindo assim, localizar os
pontos de melhorias e o que podem ser mantidos perante a sua estratégia de vendas.

Seja cortés, humano e eficiente preocupando-se com a opinido do cliente, esteja disponivel para
ouvi-lo e tentar orientar da melhor forma possivel.

Observar o cenario que se encontra é saber se o caminho esta certo ou nao. Realizar “pesquisa
de satisfagdo” com os clientes é outra ferramenta que tem resultados promissores a isso. Ao perguntar se
o cliente esta satisfeito com seu produto ou servico manifesta o comprometimento e qualidade da

empresa com a entrega. Apos a coleta dessas informacdes ¢ essencial que tenha um planejamento para
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solucionar as eventuais contrariedades relatadas pelos clientes insatisfeitos, entrando novamente em
contato com o cliente sobre o feedback recebido.

Juntamente com o planejamento da empresa e nao sendo usado como uma ag¢ao isolada, o
proposito de usar o “marketing” no pés-vendas esta relacionado a novos clientes, identificando novas
oportunidades, acarretando um aumento das vendas.

O conjunto de estratégias em um pos-vendas, sendo utilizado de forma cuidadosa, torna-se um

meio de obter mais clientes, mas se utilizado de forma errada, pode nio obter o resultado esperado.

Reclamagées
Na producao de sementes, as reclamagdes mais corriqueiras que ocorrem devido a
comercializagdao de sementes pelos clientes sao:
o Emergencia desuniforme.
o Falhas na semeadura da lavoura.
o Tratamento de Sementes com problema.
o Sementes “ruins” ou com baixa qualidade.

o Mistura dos lotes.

O que realizar apos a reclamagio
Ao receber a reclamac¢iao do cliente, é essencial o aporte a0 mesmo procurando resolver o
problema existente o mais rapido possivel. Para isso, ¢ essencial entender se realmente o problema foi da
empresa ou foi do cliente. Com esse fim, lista-se alguns pontos para solucionar a reclamacao, seja ela qual
for:
o Atendimento ao cliente, para fins de mostrar a disponibilidade da empresa e a preocupagao dela
em solucionar a reclamacio.
o Buscar por pontos de “supostas falhas” da empresa com o produtor.
o Realizar uma inspecao e conversar com o cliente a respeito da reclamacao.

o Encaminhar a reclamagao para a empresa informando o que foi levantado e o ocorrido.

No controle de qualidade
Ap6s o encaminhamento da reclamacio ao controle de qualidade, é necessaria uma conversa para
entender o que esta acontecendo e dar continuidade aos processos de analises e auxiliar nas decisdes de
como proceder com a reclamagao. Os responsaveis pelo controle de qualidade da empresa devem:
o Realizar registro de nao conformidade — Reclamacao.

o Realizar levantamento do lote — rastreabilidade.
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o Buscar por pontos de supostas falhas entre Sementeira — revenda — produtor.
o Saber como o lote saiu da empresa e em quanto tempo depois foi semeado.
o Realizar uma nova amostragem do lote e comparativo com a amostra de arquivo.

o Realizacio do procedimento de controle de qualidade.

Testes realizados posterior a reclamagies

Apbs coletar as informagoes necessarias para a realizagdo de novos testes, sao necessarios uma
conversa e um treinamento com a equipe avaliadora, a fim de sanar quaisquer davidas sobre os
procedimentos e testes ja realizados e para testes futuros, tendo a equipe em total sintonia para nao ter
discrepancia nas avaliagdes. Os testes sdo realizados seguindo protocolos estabelecidos por cada empresa,
baseados nas regras de analise de sementes, instru¢des normativas, protocolos e legislacio vigente para
cada espécie e cada laboratoério, a fim de auxiliar na tomada de decisao perante as reclamagoes.

O controle de qualidade deve andar alinhado com os resultados, ao passo de que a empresa tenha
garantia sobre as sementes que estdo comercializando, uma vez que esse setor responsavel em mostrar
qual for a realidade dos lotes.

» Teste de Germinagdo: A fim de mostrar como estd o comportamento do lote, em condigdes
ideais. A execuc¢dao da geminacio ¢é realizada com as amostras de arquivo e nova amostragem —
realizada na contra amostra do armazém, para a obtencdo de resultados comparativos com as
analises ja existentes.

» Teste de Emergéncia em Campo: Realizado com as amostras de arquivo e a nova amostragem,
da mesma forma que o teste de germinagao, a fim de sanar duvidas de densidade de semeadura,
velocidade de semeadura e profundidade de semeadura, auxiliando na tomada de decisio da
empresa perante a reclamacio.

» Teste de Tetrazélio: Utilizado como teste rapido em relacio aos demais testes realizados, com a
finalidade de obter o resultado de como estao a sementes no exato momento, ja oferecendo a
empresa um resultado para um posicionamento com o cliente.

» 'Teste de envelhecimento Acelerado: Tendo como finalidade estressar as sementes para que elas
expressem o melhor potencial delas em relacdo ao estande inicial das plantulas, uniformidade de

semeadura, visando o tempo de armazenamento delas.
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