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Clientes e Direitos

3 guias praticos reunidos em um s6 material, com exemplos,
checklists e fontes oficiais para o pequeno negdcio.

COMPILADO POR CATEGORIA

GUIAS PAGINAS ATUALIZADO
3 39 Outubro de 2026
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e=m» NESTA COLECAO

Clientes e Direitos

16 Direitos do consumidor no comércio: o que o lojista pode e nao pode fazer p.3
Troca, defeito, prego, promocdo, arrependimento e atendimento: transforme o CDC em rotina pratica de
balcdo.

18 LGPD para pequenos negdcios: dados de clientes sem improviso p. 15

Nome, CPF, telefone, WhatsApp, cadastro, funciondrios e histérico de compra: entenda o basico para usar
dados com propésito, seguranga e transparéncia.

23 Atendimento e experiéncia do cliente na pratica p.27

Transforme “atender bem” em comportamentos observaveis, processos simples e aprendizado a partir de
reclamacoes.
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Direitos do consumidor
no comercio: o

que o lojista pode

e nao pode fazer

Troca, defeito, preco, promoc¢ao, arrependimento e atendimento:
transforme o CDC em rotina pratica de balcdo.

CONSUMIDOR E VARE]JO

LEITURA PAGINAS ATUALIZADO
24 min 12 Outubro de 2026
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PRINCIiPIO

Informacao clara evita
metade dos conflitos

Preco, condicdo de pagamento, promocdo, validade, caracteristicas e regras de
troca prometidas precisam estar claras antes da venda.

A oferta vincula o fornecedor: anuncio e condi¢do prometida importam.
Preco deve ser informado de forma clara e ostensiva.

Politica de troca voluntaria, quando prometida, passa a integrar a oferta.
Informacao ambigua tende a ser interpretada em favor do consumidor.
Registre reclamacdes e respostas: atendimento organizado também é prova.

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 02/12
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PRECO E OFERTA

Etiqueta diz um valor e
caixa mostra outro. E agora?

O fornecedor deve cumprir a oferta corretamente apresentada ao consumidor,
salvo situagdes excepcionais que exigem analise especifica.

EXEMPLO

Arroz na gondola: RS 24,90. Caixa: RS 29,90.

Antes de discutir com o cliente, confirme a etiqueta, validade da promocao e identificacdo do
produto. Erros de exposicdo viram problema de operacdo - e podem gerar exigéncia de
cumprimento da oferta.

Faca auditoria de etiquetas e promocdes no inicio e fim das campanhas.
Evite cartaz genérico perto de produtos que ndo participam da oferta.

Guarde histérico de promogdes e comunique mudanga de prego a equipe.

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 03/12
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TROCA

Loja fisica nao tem
arrependimento automatico

Se o produto esta perfeito e a compra foi presencial, a loja ndo € obrigada

pelo CDC a trocar s6 porque o cliente ndo gostou - salvo se prometeu
essa possibilidade.

Compra presencial sem e Compra fora do

defeito estabelecimento
A troca depende da politica da loja e do Existe direito de arrependimento em 7 dias
que foi prometido ao cliente. nas hipoteses do art. 49 do CDC, como

internet e telefone.

BOA PRATICA

Se voce oferece troca, escreva a regra

Prazo, condicdes, comprovante e exce¢des devem estar claros no cupom, cartaz ou politica.

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 04/12
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DEFEITOS

Prazo para reclamar nao € o
mesmo (ue prazo para consertar

Essa diferenca evita muita orientacdo errada no balcdo.

a Prazo para reclamar Prazo para sanar o vicio

Em regra: 30 dias para produto/servico Recebida uma reclamacao de vicio coberto,
nao duravel e 90 dias para duravel, aregra geral da ao fornecedor até 30 dias
contados conforme o CDC. Vicio oculto tem para solucionar, ressalvadas hipdteses
regra propria de inicio. especificas.

DEPOIS DOS 30 DIAS

Se o vicio nao for sanado

O consumidor pode escolher substituicdo, restituicao do valor ou abatimento proporcional,
conforme o art. 18.

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 05/12
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GARANTIA

Garantia legal existe mesmo
sem papel do fabricante

A garantia contratual é adicional; ela ndo substitui a protecdo legal do CDC.

Guarde nota/cupom e registre a data da reclamacgao.

Nao mande o cliente “resolver sé com o fabricante” sem entender a responsabilidade da
cadeia.

Produto essencial pode gerar solucdo imediata em certas situacdes previstas no CDC.
Vicio oculto pode aparecer depois; 0 prazo comeca quando o problema se evidencia.

Treine a equipe para diferenciar troca por preferéncia de reclamacao por vicio.

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 06/12
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PAGAMENTO

Posso cobrar precos
diferentes no Pix e no cartao?

A legislacdo permite diferenciacdo por prazo ou instrumento de pagamento,
desde que o consumidor seja informado de forma visivel.

EXEMPLO

RS 100 no cartao; RS 97 no Pix

Isso pode ser estruturado como precos/condicdes diferentes. O ponto central é transparéncia: o
desconto ou diferenca precisa estar informado antes do pagamento.

Ndo esconda a condi¢do até o caixa.
Evite publicidade que mostre s6 o menor preco sem explicar a condicao.

Concilie a politica de pregos com margem e taxa da maquininha.

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 07 /12
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ALIMENTOS

Validade, quantidade e
conservacao sao parte da venda

No varejo alimentar, produto improprio ndo é apenas problema comercial:
pode envolver saude e fiscaliza¢ao.

Produto vencido

Retire imediatamente da area de venda. N3do espere “terminar o dia”. Organize rotina
FEFO/validade e descarte/devolucdo conforme fornecedor e regras sanitarias.

Quantidade divergente

Se peso ou quantidade divergem do informado, o CDC prevé alternativas ao consumidor.
Conferéncia de recebimento reduz esse risco.

Conservacao

Temperatura, embalagem e integridade também importam. Um produto dentro da validade
pode estar improprio se foi armazenado de forma inadequada.

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 08/12
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ATENDIMENTO

Uma reclamacao bem tratada
custa menos que uma briga

O objetivo ndo é “ganhar discussao”. E resolver rapido, registrar e corrigir a

causa operacional.

Escute e registre: produto, data, cupom, lote quando aplicavel e relato.

Explique a regra de forma simples, sem inventar “politica da lei".

Dé protocolo ou algum comprovante de recebimento em reclamacdes relevantes.

Se depende de fornecedor/fabricante, acompanhe o caso em vez de abandonar o cliente.

Use as reclamacdes para encontrar falhas de preco, validade, estoque e equipe.

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 09/12



R p G|§(OceiétC?iltO RPG EDU / GUIA 16

CHECKLIST

O que deveria estar visivel e treinado

Politica boa é aquela que o caixa consegue aplicar sem chamar o dono
toda vez.

Precos e condi¢bes de pagamento estao claros?

Promocdes tém inicio, fim e produtos identificados?

Equipe sabe a politica de troca voluntaria?

Equipe sabe separar troca por gosto de reclamacgdo por vicio?

Existe rotina de validade e recolhimento de produto improprio?

Ha procedimento para divergéncia de preco?

Reclamacgdes ficam registradas?

Telefone/contato do responsavel esta disponivel para escalonamento?

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 10/12
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e=sms NA PRATICA COM A RPG

Boa experiencia comeca com
informacao certa na operacgao

A RPG ajuda a manter precos, estoque, vendas e movimentacdes mais
organizados. Isso reduz situa¢des em que o caixa ndo sabe o preco correto, a
promoc¢ao nao esta refletida ou o estoque mostra algo diferente da prateleira.

0 Use cadastro e estoque atualizados para diminuir divergéncias no atendimento.

° Acompanhe vendas e promocdes para entender o efeito real da politica comercial.

e Registre regras legais e politicas de troca em material interno; a RPG organiza a
operacdo, nao substitui o CDC.

A ferramenta ajuda a organizar a operacgéo,; obrigacdes legais e decisbes 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

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 11712
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FONTES E LEITURA

Onde este quia foi conferido

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

071 cédigo de Defesa do Consumidor - Lei 8.078/1990
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I8078compilado.htm

02 Procon-SP - orientacdes sobre troca e direitos
https://www.procon.sp.gov.br/

03 Lei13.455/2017 - diferenca de preco por meio/prazo de pagamento
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/I13455.htm

IMPORTANTE

Material educacional. Algumas situacdes dependem do produto, do tipo de venda, da oferta e
de normas setoriais. Em conflito relevante, consulte Procon, assessoria juridica e a legislagcao
aplicavel.

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.

RPG Edu | Guia 16 | rpgcapital.com.br/edu 12/12
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LGPD para pequenos
negocios: dados de
clientes sem improviso

Nome, CPF, telefone, WhatsApp, cadastro, funcionarios e historico
de compra: entenda o basico para usar dados com propdsito,
seguranca e transparéncia.

DADOS E PRIVACIDADE

LEITURA PAGINAS ATUALIZADO
25 min 12 Outubro de 2026
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COMECE AQUI

LGPD nao é “pedir
consentimento para tudo”

A lei exige base legal, finalidade, necessidade, transparéncia, seguranca
e respeito aos direitos do titular. Consentimento é apenas uma das
bases possiveis.

EXEMPLO

CPF na nota e WhatsApp de promogao sao tratamentos diferentes

O dado pode ser necessario para uma obrigacdo fiscal em uma situagao e usado para marketing
em outra. A justificativa e a forma de informar o cliente ndo sdo automaticamente as mesmas.

Colete apenas o que tem finalidade definida.

Saiba onde o dado fica guardado e quem acessa.

Nao reutilize cadastro para qualquer coisa sem avaliar base e compatibilidade.
Tenha canal para pedidos de titulares.

RPG Edu | Guia 18 | rpgcapital.com.br/edu 02/12
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DADOS

O que é dado pessoal na sua loja?

Se a informacado identifica ou pode identificar uma pessoa natural, ela entra no
radar da LGPD.

0 Dados pessoais e Dados sensiveis

Nome, CPF, telefone, e-mail, endereco, Saude, biometria, religido, origem racial/
placa, identificadores de conta e histérico étnica, opiniao politica e outras categorias
ligado a uma pessoa. previstas na lei exigem atencdo reforcada.
ATENCAO

Dado da empresa nao é automaticamente dado pessoal

CNPJ e razdo social podem ser dados de pessoa juridica; mas o celular pessoal do dono ou CPF
continuam sendo dados pessoais.

RPG Edu | Guia 18 | rpgcapital.com.br/edu 03/12
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BASE LEGAL

Para que estou usando este dado?

Antes de perguntar “tenho consentimento?”, pergunte qual é a finalidade e
qual base legal realmente se aplica.

Contrato Obrigacao legal Legitimo interesse /
Dados necessarios para Documentos fiscais e consentimento
vender, entregar ou trabalhistas podem exigir Podem ser bases em
executar uma relagdo tratamento por certos cendrios, mas
contratual podem ter lei/regulagao. exigem analise;

base prépria. consentimento precisa

ser livre, informado e
revogavel quando usado.

NAO INVENTE

“Aceito tudo” nao conserta coleta excessiva

Um checkbox genérico ndo transforma tratamento desnecessario em boa pratica.

RPG Edu | Guia 18 | rpgcapital.com.br/edu 04/12



R p G|§(OceiétC?iltO RPG EDU / GUIA 18

WHATSAPP E MARKETING

Posso pegar o numero do
cliente e mandar promoc¢ao?

Antes de usar o contato para marketing, defina como ele foi obtido, o que foi
informado ao cliente, a base legal e como ele pode parar de receber.

Ndo compre listas de contatos de origem duvidosa.

Explique a finalidade do cadastro de marketing.

Dé saida simples: “parar”, link ou canal equivalente.

Nao continue insistindo depois da oposi¢ao/retirada quando ela se aplicar.
Separe contato operacional (ex.: entrega) de uso promocional.

Controle quem da equipe pode exportar a base de clientes.

RPG Edu | Guia 18 | rpgcapital.com.br/edu 05/12
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FUNCIONARIOS

Dados de empregado
tambem sao LGPD

RG, CPF, endereco, dependentes, saldrio, atestado e biometria podem ser
muito mais sensiveis do que uma lista de clientes.

Colete o0 necessario

Evite pedir documentos ou informac¢des que ndo tém relagdo com admissao, folha, beneficios
ou obrigacao legal.

Restrinja acesso

Salario, documentos e dados de salide ndo devem circular em grupos abertos de WhatsApp ou
pastas sem controle.

Defina descarte

Nao guarde tudo para sempre “porque pode precisar”. Prazos legais e finalidade devem
orientar retencao.

RPG Edu | Guia 18 | rpgcapital.com.br/edu 06/12
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PAGAMENTOS

Nao transforme a loja em
cofre de dados de cartao

Quanto menos dado de pagamento sensivel vocé armazenar diretamente,
menor o risco operacional e de seguranca.

Use provedores de pagamento adequados e evite copiar dados completos de cartdo.
Nao fotografe cartdo ou documento sem necessidade real.

Separe dados necessarios para conciliagdo de dados que permitiriam fraude.
Controle acesso a extratos, comprovantes e histérico de compra.

Ao integrar sistemas, envie apenas 0s campos necessarios para a finalidade.

RPG Edu | Guia 18 | rpgcapital.com.br/edu 07 /12
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SEGURANCA

Pequeno porte nao é

RPG EDU / GUIA 18

desculpa para senha 1234

A ANPD exige medidas administrativas e técnicas compativeis com o risco e a

realidade do negdcio.

a Acesso

Conta individual quando possivel, senha
forte e retirada de acesso de ex-
funcionarios.

Dispositivos

Atualizacbes, bloqueio de tela e cuidado
com computadores compartilhados.

RPG Edu | Guia 18 | rpgcapital.com.br/edu

e Backup

Copias protegidas e teste de recuperacao.
Backup conectado o tempo todo pode cair
junto no ataque.

° Treinamento

Golpe de WhatsApp e phishing vencem
tecnologia quando a equipe nao
reconhece o risco.

08/12



R p G|§(OceiétC?iltO RPG EDU / GUIA 18

DIREITOS

Cliente perguntou: “quais
dados voces tem sobre mim?”

A empresa precisa ter processo para receber e responder solicita¢bes, dentro
das regras aplicaveis.

Tenha um canal de contato identificado.

Confirme identidade sem pedir informacdo excessiva.

Saiba localizar os dados nos sistemas e planilhas.

Explique finalidade, compartilhamentos e tratamento quando exigido.

Corrija ou elimine dados quando houver direito e nao existir obrigacao de retencao.
Registre o pedido e a resposta.

RPG Edu | Guia 18 | rpgcapital.com.br/edu 09/12



R p G|§(OceiétC?iltO RPG EDU / GUIA 18

PEQUENO PORTE

A ANPD simplificou algumas
obrigacoes — nao eliminou a LGPD

Agentes de pequeno porte podem ter registro simplificado e, quando se
enquadram nas regras, ndo sdo obrigados a indicar encarregado, mas
precisam manter canal com os titulares.

RESOLUGAO ANPD 2/2022
Flexibilidade nao é isengao

O regulamento permite simplificacdes, mas diz expressamente que pequeno porte continua
obrigado as bases legais, principios, direitos dos titulares e medidas de seguranca.

Tratamento de alto risco pode afastar beneficios simplificados.
Pequeno porte deve adotar medidas de seguranca essenciais.

Canal de comunicac¢ao continua necessario quando ndao houver encarregado.

RPG Edu | Guia 18 | rpgcapital.com.br/edu 10/12
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Centralizar dados pode ser
mais seguro do que espalha-los

Quando estoque, vendas e informacdes operacionais ficam espalhados em
cadernos, planilhas, celulares e contas pessoais, controlar acesso e descarte
fica muito mais dificil. A RPG pode ajudar a reduzir essa fragmentacao

na operagao.

n Defina quais perfis da equipe realmente precisam acessar cada informacao.
° Evite exportar bases de clientes sem necessidade.
e Use integracdes e relatdrios com o minimo de dados necessario para cada tarefa.

A ferramenta ajuda a organizar a operagéo,; obrigagdes 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.

01 LeiGeral de Protecdo de Dados - Lei 13.709/2018
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/113709.htm

02 ANPD - Resolucdo 2/2022 para agentes de pequeno porte

https://www.gov.br/anpd/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/atos-normativos/regulamentacoes_anpd/resolucao-
cd-anpd-no-2-de-27-de-janeiro-d e-2022

03 ANPD - Guia de seguranca para agentes de pequeno porte

https://www.gov.br/anpd/pt-br/assuntos/noticias/anpd-publica-guia-de-seguranca-para-agentes-de-tratamento-de-pe
queno-porte

IMPORTANTE

Material educacional. A base legal adequada e as obrigacdes dependem da finalidade, tipo de
dado, risco e contexto do tratamento. Casos sensiveis ou incidentes relevantes devem ser
avaliados com profissional de privacidade/juridico.

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.

RPG Edu | Guia 18 | rpgcapital.com.br/edu 12/12
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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

LEITURA PAGINAS ATUALIZADO
27 min 13 Outubro de 2026
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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
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PADRAO

“Atenda bem” é vago
demais para treinar

Crie um padrdo curto que qualquer pessoa consegue praticar.

a 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
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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.

RPG Edu | Guia 23 | rpgcapital.com.br/edu 04/13
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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
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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.

RPG Edu | Guia 23 | rpgcapital.com.br/edu 06/13
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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 EEEE—— A EEEEEEEEEEEE——
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.
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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=sss 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.

01 Ssebrae - 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, atualizacbes e ferramentas para o pequeno negdcio.

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

IMPORTANTE

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

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