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Atendimento e
experiencia do
cliente na pratica

Transforme “atender bem” em comportamentos observaveis,
processos simples e aprendizado a partir de reclamacoes.

CLIENTE E EXPERIENCIA
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Experiencia é tudo o que
facilita ou atrapalha a compra

Preco importa, mas fila, falta de produto, informacdo confusa, abordagem ruim
e resolucdo lenta também entram na conta do cliente.

IDEIA CENTRAL

Atendimento nao é so6 simpatia

Boa experiéncia combina disponibilidade de produto, clareza, velocidade, respeito e resolugao
de problemas.

Cliente encontrou o que procurava?
Conseguiu entender preco e condi¢ao?
Esperou quanto?

Se houve problema, alguém resolveu?
Saiu com motivo para voltar?

RPG Edu | Guia 23 | rpgcapital.com.br/edu

02/13



R p G|§(Oceétdoilto RPG EDU / GUIA 23

PADRAO

“Atenda bem” é vago
demais para treinar

Crie um padrdo curto que qualquer pessoa consegue praticar.

‘ Cumprimente e Entenda a necessidade

Olhe, sorria e reconheca o cliente nos Faca uma pergunta curta e aberta antes de
primeiros segundos, mesmo que esteja sugerir qualquer produto.

ocupado.

e Ajude ou indique ° Ofereca alternativa util

Leve até o produto ou indique o lugar Se faltar o item, sugira um substituto ou
exato, em vez de apontar de longe. informe quando ele chega.

° Confirme se falta algo o Agradeca

Antes de encerrar, pergunte se o cliente Agradeca de forma natural e convide o
precisa de mais alguma coisa. cliente a voltar.

RPG Edu | Guia 23 | rpgcapital.com.br/edu 03/13



R p G|§(OceiétdoiLO RPG EDU / GUIA 23

ABORDAGEM

Nem todo cliente quer
a mesma interagcao

Treine leitura de contexto em vez de frases decoradas.

Explorando Com duvida Com pressa

Cliente olha prateleiras. Cliente compara ou Seja direto, mostre
Cumprimente e deixe procura algo. Faca localizagdo, condicdo e
espaco; ofereca ajuda pergunta curta e indique caminho mais rapido.
sem perseqguir. opcdes.

LEVE PARA A ROTINA

Bom atendimento ndo significa falar muito. Significa reduzir esforco para o cliente resolver o
que veio fazer.
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RECLAMACAO

Reclamacao é dado operacional
disfarcado de incomodo

Uma reclamacdo mostra onde produto, processo, comunicagdo ou
expectativa falhou.

a Ouca

Entenda o fato antes de se defender.

a Confirme

Repita o problema para garantir que entendeu.

Resolva ou escale

Se estiver dentro da autonomia, resolva. Se ndo, explique o préximo passo e o prazo.

RPG Edu | Guia 23 | rpgcapital.com.br/edu 05/13



R p G|goceiétc?ilto RPG EDU / GUIA 23

RECUPERACAO

Resolver bem um erro vale mais
do que discutir quem tem razao

O cliente mede esfor¢o, tempo e clareza durante a solugao.

Dé autonomia limitada para resolver problemas comuns.

Evite fazer o cliente contar a histdria trés vezes.

Nao prometa prazo que vocé nao controla.

Registre a causa para evitar repeticdo.

Depois de resolver, confirme se a solu¢do funcionou.
EXEMPLO

Produto com preco divergente

Além de resolver o caso conforme as regras aplicaveis, descubra por que etiqueta e sistema
ficaram diferentes e elimine a causa.
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FIDELIZAGCAO

Cliente volta quando
existe valor recorrente

Programa de pontos pode ajudar, mas fidelidade comeca antes: confiancga,
disponibilidade, conveniéncia e consisténcia.

A EEE—— A EEEEEEEEEEE——
Confianca Conveniéncia Reconhecimento
Preco correto, produto Facilidade para Lembrar preferéncias
em condicdo adequada e encontrar, pagar, retirar e quando apropriado e
promessa cumprida. resolver. oferecer comunicagao

relevante.

LEVE PARA A ROTINA

Antes de criar um programa complexo, corrija os motivos que fazem clientes nao voltar.

RPG Edu | Guia 23 | rpgcapital.com.br/edu
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MEDICAO

Acompanhe sinais
simples da experiencia

Vocé ndo precisa de pesquisa sofisticada para comecar a aprender.

Numero e tipo de reclamacdes.
Tempo médio de fila ou atendimento nos horarios criticos.
Produtos mais procurados e indisponiveis.
Clientes recorrentes quando houver base legitima para medir.
Avaliacdes e comentarios recebidos.
Problemas que aparecem repetidamente.

ROTINA

Toda semana, escolha uma fric¢cao para remover

Pequenas melhorias acumuladas transformam a experiéncia sem exigir uma grande campanha.
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FILA E PICO

Meca a espera antes de
decidir que “esta tudo bem”

A percepc¢ao do dono costuma ser diferente da experiéncia do cliente no
horario de pico. Uma medicdo simples resolve a duvida.

Horario Clientes observados Espera média Acao possivel

10h- 20 1 min Manter

11h

12h- 20 6 min Abrir segundo caixa ou reforcar escala
13h

18h- 20 8 min Pré-separar itens rapidos e priorizar caixa
19h rapido

Exemplo hipotético. Cronometre ao menos 3 dias e 20 clientes por faixa.

Como medir

Anote o horario em que o cliente entra na fila e o horario em que é atendido. Com poucos dias
de amostra vocé ja enxerga onde esta o gargalo.
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LINGUAGEM

Frases que acalmam
e frases que inflamam

Em uma reclamacgdo, o tom pode resolver ou multiplicar o problema. Treine a
equipe com exemplos concretos.

Evite Prefira

“Ndao é comigo.” “Vou resolver ou te levar a quem resolve.”

“E politica da loja.” “Aregra é esta, e o motivo é este. Posso oferecer esta
alternativa.”

“Vocé deve ter se “Vamos conferir juntos o que aconteceu.”

enganado.”

“Ndo tem o que fazer.” “Hoje consigo fazer isto. Para o restante, o préximo passo é
este.”

Linguagem ndo substitui solugdo. Ela ganha tempo e confianca para que a solugao aconteca.

RPG Edu | Guia 23 | rpgcapital.com.br/edu 10/13
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CHECKLIST

Rotina semanal de
experiencia do cliente

Uma revisdo curta por semana mantém a experiéncia melhorando de
forma continua.

Quais foram as reclamacdes da semana e qual a causa de cada uma?
Quais produtos mais procurados faltaram?

Houve fila nos horarios de pico?

Precos e etiquetas estao corretos e visiveis?

A equipe sabe até onde pode resolver sozinha?

Qual friccao vou remover na proxima semana?

RPG Edu | Guia 23 | rpgcapital.com.br/edu
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e=sms NA PRATICA COM A RPG

Estoque, vendas e atendimento
se encontram no mesmo cliente

Quando a operacao esta organizada, fica mais facil reduzir situacdes que
prejudicam a experiéncia: produto indisponivel, informacdo errada, demora e
falta de visibilidade sobre o que aconteceu.

n Use dados de ruptura para atacar uma causa frequente de frustracao.
° Observe horarios de pico e prepare escala e reposicao.

e Registre reclamacdes recorrentes e conecte cada uma a um processo responsavel.

A ferramenta ajuda a organizar a operacgéo,; obrigacdes legais e decisdes profissionais continuam exigindo contador,
DP ou assessoria juridica quando aplicdvel.

=LRTH
Bl Gestio simples. Dados melhores.

' Crédito mais justo.

E' Conheca a RPG e veja como organizar a operagao pelo celular: rpgcapital.com.br/edu
k
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FONTES E LEITURA

Onde este quia foi conferido

Priorizamos legislacao, 6rgaos publicos e materiais oficiais. Regras, tarifas e
condi¢des mudam: confira as fontes antes de decisdes relevantes.

071 sebrae - Atendimento ao cliente: 3 pontos fundamentais
Praticas de atendimento para pequenos negocios.

https://sebraepr.com.br/comunidade/artigo/atendimento-ao-cliente-3-pontos-fundamentais

02 consumidor.gov.br
Plataforma publica de solucdo de conflitos de consumo.

https://www.consumidor.gov.br/

03 RPGEdu
Todos os guias, atualizac®es e ferramentas para o pequeno negdcio.

https://www.rpgcapital.com.br/edu

IMPORTANTE

Este guia trata de experiéncia e gestdo. Direitos do consumidor, trocas, garantias, publicidade e
tratamento de dados possuem regras especificas e devem ser observados conforme o caso.

Caopital RPG Edu é educagdo pratica para quem toca um pequeno negécio. Conteudo claro,
R p Gl& Ceédito exemplos reais e ferramentas para decidir melhor.
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