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Atendimento e
experiência do
cliente na prática
Transforme “atender bem” em comportamentos observáveis,

processos simples e aprendizado a partir de reclamações.

C L I E N T E  E  E X P E R I Ê N C I A

L E I T U R A
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C O M E C E  A Q U I

Experiência é tudo o que
facilita ou atrapalha a compra
Preço importa, mas fila, falta de produto, informação confusa, abordagem ruim

e resolução lenta também entram na conta do cliente.

I D E I A  C E N T R A L

Atendimento não é só simpatia
Boa experiência combina disponibilidade de produto, clareza, velocidade, respeito e resolução

de problemas.

Cliente encontrou o que procurava?

Conseguiu entender preço e condição?

Esperou quanto?

Se houve problema, alguém resolveu?

Saiu com motivo para voltar?
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PA D R Ã O

“Atenda bem” é vago
demais para treinar
Crie um padrão curto que qualquer pessoa consegue praticar.

1 Cumprimente

Olhe, sorria e reconheça o cliente nos

primeiros segundos, mesmo que esteja

ocupado.

2 Entenda a necessidade

Faça uma pergunta curta e aberta antes de

sugerir qualquer produto.

3 Ajude ou indique

Leve até o produto ou indique o lugar

exato, em vez de apontar de longe.

4 Ofereça alternativa útil

Se faltar o item, sugira um substituto ou

informe quando ele chega.

5 Confirme se falta algo

Antes de encerrar, pergunte se o cliente

precisa de mais alguma coisa.

6 Agradeça

Agradeça de forma natural e convide o

cliente a voltar.
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A B O R D A G E M

Nem todo cliente quer
a mesma interação
Treine leitura de contexto em vez de frases decoradas.

Explorando

Cliente olha prateleiras.

Cumprimente e deixe

espaço; ofereça ajuda

sem perseguir.

Com dúvida

Cliente compara ou

procura algo. Faça

pergunta curta e indique

opções.

Com pressa

Seja direto, mostre

localização, condição e

caminho mais rápido.

L E V E  PA R A  A  R OT I N A

Bom atendimento não significa falar muito. Significa reduzir esforço para o cliente resolver o

que veio fazer.
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R E C L A M A Ç Ã O

Reclamação é dado operacional
disfarçado de incômodo
Uma reclamação mostra onde produto, processo, comunicação ou

expectativa falhou.

1 Ouça

Entenda o fato antes de se defender.

2 Confirme

Repita o problema para garantir que entendeu.

3 Resolva ou escale

Se estiver dentro da autonomia, resolva. Se não, explique o próximo passo e o prazo.
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R E C U P E R A Ç Ã O

Resolver bem um erro vale mais
do que discutir quem tem razão
O cliente mede esforço, tempo e clareza durante a solução.

Dê autonomia limitada para resolver problemas comuns.

Evite fazer o cliente contar a história três vezes.

Não prometa prazo que você não controla.

Registre a causa para evitar repetição.

Depois de resolver, confirme se a solução funcionou.

E X E M P LO

Produto com preço divergente
Além de resolver o caso conforme as regras aplicáveis, descubra por que etiqueta e sistema

ficaram diferentes e elimine a causa.
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F I D E L I Z A Ç Ã O

Cliente volta quando
existe valor recorrente
Programa de pontos pode ajudar, mas fidelidade começa antes: confiança,

disponibilidade, conveniência e consistência.

Confiança

Preço correto, produto

em condição adequada e

promessa cumprida.

Conveniência

Facilidade para

encontrar, pagar, retirar e

resolver.

Reconhecimento

Lembrar preferências

quando apropriado e

oferecer comunicação

relevante.

L E V E  PA R A  A  R OT I N A

Antes de criar um programa complexo, corrija os motivos que fazem clientes não voltar.
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M E D I Ç Ã O

Acompanhe sinais
simples da experiência
Você não precisa de pesquisa sofisticada para começar a aprender.

Número e tipo de reclamações.

Tempo médio de fila ou atendimento nos horários críticos.

Produtos mais procurados e indisponíveis.

Clientes recorrentes quando houver base legítima para medir.

Avaliações e comentários recebidos.

Problemas que aparecem repetidamente.

R OT I N A

Toda semana, escolha uma fricção para remover
Pequenas melhorias acumuladas transformam a experiência sem exigir uma grande campanha.
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F I L A  E  P I C O

Meça a espera antes de
decidir que “está tudo bem”
A percepção do dono costuma ser diferente da experiência do cliente no

horário de pico. Uma medição simples resolve a dúvida.

Horário Clientes observados Espera média Ação possível

10h–
11h

20 1 min Manter

12h–
13h

20 6 min Abrir segundo caixa ou reforçar escala

18h–
19h

20 8 min Pré-separar itens rápidos e priorizar caixa
rápido

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

Como medir

Anote o horário em que o cliente entra na fila e o horário em que é atendido. Com poucos dias

de amostra você já enxerga onde está o gargalo.
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L I N G U A G E M

Frases que acalmam
e frases que inflamam
Em uma reclamação, o tom pode resolver ou multiplicar o problema. Treine a

equipe com exemplos concretos.

Evite Prefira

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

“É política da loja.” “A regra é esta, e o motivo é este. Posso oferecer esta

alternativa.”

“Você deve ter se

enganado.”

“Vamos conferir juntos o que aconteceu.”

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

Linguagem não substitui solução. Ela ganha tempo e confiança para que a solução aconteça.
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C H E C K L I S T

Rotina semanal de
experiência do cliente
Uma revisão curta por semana mantém a experiência melhorando de

forma contínua.

Quais foram as reclamações da semana e qual a causa de cada uma?

Quais produtos mais procurados faltaram?

Houve fila nos horários de pico?

Preços e etiquetas estão corretos e visíveis?

A equipe sabe até onde pode resolver sozinha?

Qual fricção vou remover na próxima semana?
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N A  P R ÁT I C A  C O M  A  R P G

Estoque, vendas e atendimento
se encontram no mesmo cliente
Quando a operação está organizada, fica mais fácil reduzir situações que

prejudicam a experiência: produto indisponível, informação errada, demora e

falta de visibilidade sobre o que aconteceu.

A ferramenta ajuda a organizar a operação; obrigações legais e decisões profissionais continuam exigindo contador,
DP ou assessoria jurídica quando aplicável.
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1 Use dados de ruptura para atacar uma causa frequente de frustração.

2 Observe horários de pico e prepare escala e reposição.

3 Registre reclamações recorrentes e conecte cada uma a um processo responsável.

Gestão simples. Dados melhores.
Crédito mais justo.
Conheça a RPG e veja como organizar a operação pelo celular: rpgcapital.com.br/edu
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F O N T E S  E  L E I T U R A

Onde este guia foi conferido
Priorizamos legislação, órgãos públicos e materiais oficiais. Regras, tarifas e

condições mudam: confira as fontes antes de decisões relevantes.

01 Sebrae – Atendimento ao cliente: 3 pontos fundamentais
Práticas de atendimento para pequenos negócios.

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

02 Consumidor.gov.br
Plataforma pública de solução de conflitos de consumo.

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

03 RPG Edu
Todos os guias, atualizações e ferramentas para o pequeno negócio.

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

RPG Edu é educação prática para quem toca um pequeno negócio. Conteúdo claro,

exemplos reais e ferramentas para decidir melhor.

IMPORTANTE

Este guia trata de experiência e gestão. Direitos do consumidor, trocas, garantias, publicidade e

tratamento de dados possuem regras específicas e devem ser observados conforme o caso.
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