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INTRODUÇÃO 

Os exercícios propostos têm por objetivo melhorar a competência do Foco nas necessidades do 

cliente, que de acordo com a definição do Projeto ULISSE significa:  

- Ouvir	com	atenção	os	outros/clientes	

-	Compreender	corretamente	a	mensagem	dos	outros/clientes	

-	Agir	de	acordo	com	as	necessidades	dos	outros/clientes	

Para este Workshop são sugeridos 3 exercícios:  

1) Exercício 1 “Objetivar a informação” 

2) Exercício 2 “A Experiência ideal como estudante” 

3) Exercício 3 “A Viagem do novo colaborador” 

 

Cada um destes exercícios pode ser usado com flexibilidade e ajustado aos contextos e 

caraterísticas específicas dos grupos e formadores. A ideia fundamental é permitir a 

consciencialização do foco nos outros /cliente e o debate sobre diferentes perspetivas. Como é 

que eu como cliente quero ser tratado? Como é que eu como prestador de um serviço tenho que 

tratar o cliente? Deve ser uma atividade divertida, inclusiva e segura. Devem sempre respeitar-se 

a dignidade da pessoa e criar um clima positivo, com argumentação baseada na ciência e livre 

expressão dos participantes. 
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Exercício1: “Objetivar a informação” 

Recorrentemente, os participantes não se baseiem em dados objetivos, mas sim perceções pessoais 
(subjetivas) e por isso interpretações idiossincráticas que complicam a comunicação e a 
compreensão das necessidades dos clientes. (20 minutos total) 

2.1. Etapas do Exercício  
1. Apresenta-se o caso escrito num slide projetado para todos, com uma questão de cada vez.” 2’ 

 

2. Cada participante (individualmente) escreve num post-it as suas respostas às 4 questões. 2’ 

3. Em grupo, cada participante apresenta a sua resposta e discute-a com os outros membros. 10’ 

4. Em grande Grupo cada representante dos grupos apresenta as suas respostas. Faz-se uma 
discussão sobre o que ocorreu e da importância de termos dados objetivos quando procuramos 
informação sobre o cliente. 6’ 

2.2. Ferramentas e Recursos  
Realização presencial: 

Sala com espaço grande, projetor de slides, computador, post-its, canetas. 

Realização online: 

Usando ferramentas colaborativas como Google docs, Mural, Microsoft Teams, etc. 

Nesta situação têm que ser criadas salas para cada grupo. 

O mentimeter também pode ser uma boa ferramenta para partilhar as escolhas 
comportamentais de cada um. https://www.mentimeter.com 

1
3

Exercício 1

❑ «Eu hoje acordei cedo!»
A que horas acordei?

❑ «Ele fuma demasiados cigarros por dia»
Quantos cigarros fuma?

❑ «Tenho peso a mais»
Quantos kgs é que pesa?

❑ «Ele tem um salário muito bom»
Quanto é que ele ganha?
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2.3. Sugestões para os formadores 
Os formadores devem procurar focar-se nas questões dos erros de perceção, na interferência 
de diferentes fontes de erro e subjetividade que, nem sempre são conscientes e que cada um 
dos participantes deve querer tornar mais conscientes para poder tomar melhores decisões. 

Sugere-se uma abordagem que permita a que cada participante fazer esta avaliação pessoal 
do quanto a falta de objetividade pode estar associada às suas interações sociais. 

Estes exercícios podem ter questões e temas mais adequados ao grupo profissional a que se 
destina. 

Pode ainda serem feitos exercícios de identificação de momentos críticos na vida pessoal e 
profissional em que esta falta de objetividade tenha levado a situações de conflito ou a perdas 
de tempo e produtividade. 
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Exercício 2: “A experiência global como cliente” 

Este exercício pretende explorar as diversas facetas do participante como cliente do ensino superior 
como estudante. Depois da apresentação teórica sobre a necessidade do foco no cliente, importa 
que o participante vista a pele” de um exigente cliente em que o provedor das suas necessidades é 
o ensino superior. A escolha deste tópico está associada ao fato de ser um exemplo muito próximo 
ao estudante, sendo por isso familiar e ninguém como ele tem a consciência do que é ou não 
satisfeito com elevados padrões de exigência. (20 minutos total) 

2.4. Etapas do Exercício  
1. Projeta-se o slide do exercício 2. 

 

2. Cada participante escreve num post-it ou então no computador respostas a cada 

uma das questões colocadas no diapositivo. Esta etapa é individual e o participante 

deve pensar só nas suas necessidades e não tanto na capacidade da instituição os 

satisfazer. Podemos mesmo criar a metáfora de que estamos a “escrever ao Pai Natal” 

ou ao “Mago da Lâmpada”, sendo por isso tudo possível. 3’ 

3. Depois de cada participante ter a sua lista de pedido criamos um momento em 

grupos de 4/5 elementos para poderem partilhar as suas distintas necessidades. O 

Procedimento pode ser de colocar os post-its num quadro por equipa, podendo ter 

um sumário das listas do grupo. Tendo a lista feita importa que o grupo discuta as 

suas prioridades criando um ranking daquelas que consideram serem mais 

prioritárias. 7’ 

4
4

▪ EXERCÍCIO 2

▪ COMO SERIA A EXPERIÊNCIA IDEAL COMO ESTUDANTE?

▪ COMO DEVERIAM SER AS AULAS?

▪ COMO DEVERIA SER A AVALIAÇÃO?

▪ COMO DEVERIAM SER  AS INSTALAÇÕES?

▪ ...
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4. Feitos os rankings de cada grupo as equipas reúnem-se em grande grupo e faz-se 

uma apresentação pelo porta-voz de cada equipa, assim como a análise crítica de 

cada uma delas. Pede-se a cada um que avalie até que ponto estas necessidades 

estão a ser satisfeitas, em que momentos houve tentativas de ouvir a voz enquanto 

clientes, assim como o grau de respostas que o provedor tem dado a estas 

necessidades. 8’ 

5. O formador toma da palavra para apontar os principais aspetos a reter da atividade. 

Deve ser salientada a importância de ser um cliente exigente, assim como da pro-

atividade que devem ter ambos “cliente e provedor”. 2’ 

2.2 Ferramentas e Recursos  
Realização presencial: 

Sala, computador, projetor, quadro, post-its, lápis   

Realização online: 

Usando ferramentas colaborativas como Google docs, Mural, Google Meet, Microsoft 
Teams, Zoom-colibri, etc. 

O mentimeter também pode ser uma boa ferramenta para partilhar as escolhas 
comportamentais de cada um. https://www.mentimeter.com 

 

2.3 Sugestões aos formadores 
Os formadores devem procurar focar-se na ideia da construção por parte do cliente de uma 
consciência crítica e participativa, com elevada consciência das suas necessidades e dádiva de 
feedback adequado aos provedores no sentido desta boa comunicação poder conduzir a 
melhores resultados e graus de satisfação. Por outro lado, importa que os participantes tenham 
que fazer escolhas no que concerne à valorização das suas necessidades, pois algumas são mais 
prioritárias que outras, quer individualmente quer do ponto de vista de um coletivo. Vestir a 
“pele” de um cliente exigente e colaborador é uma boa forma de criar no participante um bom 
espírito de “provedor de serviços focado nas necessidades dos clientes”. 
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Exercício 3 “A viagem do novo colaborador” 

Este exercício pretende explorar as diversas facetas do participante como colaborador numa 
empresa nas diferentes etapas do ciclo de vida organizacional. A ideia é criar uma visão do que 
poderia ser uma viagem excelente como cliente interno de uma empresa.  A escolha deste tópico 
está associada ao fato de ser um exemplo familiar e que tem trabalhado nos últimos anos como 
estudante, sendo pedagógico pensar-se quer como cliente quer como um futuro provedor de ex. (20 
minutos total) 
 

2.5. Etapas do Exercício  
1. Projeta-se o slide do exercício 3. 

 

2. Cada participante escreve num post-it ou então no computador respostas a cada uma das 

questões colocadas no diapositivo do exercício 3. Esta etapa é individual e o participante 

deve pensar só nas suas necessidades e não tanto na capacidade da instituição os 

satisfazer. Podemos mesmo criar a metáfora de que estamos a “escrever ao Pai Natal” 

ou ao “Mago da Lâmpada”, sendo por isso tudo possível. 3’ 

3. Depois de cada participante ter a sua lista de desejos criamos um momento em grupos 

de 4/5 elementos para poderem partilhar as suas distintas necessidades. O 

Procedimento pode ser através da colocação dos post-its num quadro por equipa, 

podendo ter um sumário das listas do grupo. Tendo a lista feita importa que o grupo 

discuta as suas prioridades criando um ranking daquelas que consideram serem mais 

prioritárias. 7’ 

4
5

▪ EXERCÍCIO 3

▪ COMO GOSTARIA QUE FOSSE A MINHA EXPERIÊNCIA ENQUANTO NOVO COLABORADOR DE UMA EMPRESA?

▪ Recrutamento e seleção?
▪ Acolhimento e integração
▪ Formação inicial e tutoria?
▪ Plano de desenvolvimento de carreira?
▪ Transparência, equidade e justiça organizacional?
▪ Relação com colegas e superiores?
▪ ...?
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4. Feitos os rankings de cada grupo as equipas reúnem-se em grande grupo e faz-se uma 

apresentação pelo porta-voz de cada equipa, assim como a análise crítica de cada uma 

delas. Pede-se a cada um que avalie até que ponto estas necessidades estas 

necessidades podem ser satisfeitas pela entidade empregadora, pelos colegas, 

subordinados e chefias. Consideram eles importante cuidar dos novos colaboradores e 

ter boas relações laborais com os seus colegas? Consideram eles importante para a 

positividade e produtividade estar sensível a estas necessidades? Consideram os 

participantes útil aferir avaliar estas necessidades e oferecer soluções adequadas? 8’ 

5. O formador toma da palavra para apontar os principais aspetos a reter da atividade. Deve 

ser salientada a importância de ser um cliente exigente, assim como da pro-atividade 

que devem ter ambos “cliente e provedor”. Importa que eles compreendam a posição 

do outro e que possam perceber distintas perspetivas. 2’ 

2.4 Ferramentas e Recursos  
Realização presencial: 

Sala, computador, projetor, quadro, post-its, lápis   

Realização online: 

Usando ferramentas colaborativas como Google docs, Mural, Google Meet, Microsoft 
Teams, Zoom-colibri, etc. 

O mentimeter também pode ser uma boa ferramenta para partilhar as escolhas 
comportamentais de cada um. https://www.mentimeter.com 

2.5 Sugestões aos formadores 
6. Os formadores devem procurar focar-se na ideia da construção por parte do cliente de 

uma consciência crítica e participativa, com elevada consciência das suas necessidades 

e dádiva de feedback adequado aos provedores no sentido desta boa comunicação 

poder conduzir a melhores resultados e graus de satisfação. Por outro lado, importa que 

os participantes tenham que fazer escolhas no que concerne à valorização das suas 

necessidades, pois algumas são mais prioritárias que outras, quer individualmente quer 

do ponto de vista de um coletivo. Vestir a “pele” de um cliente exigente e colaborador 

é uma boa forma de criar no participante um bom espírito de “provedor de serviços 

focado nas necessidades dos clientes.
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