
ENQUADRAMENTO

O atendimento, a qualidade de serviço e a pró-atividade comercial são, cada vez mais, fatores decisivos no suces-
 ssionais e das instituições.

O reconhecimento desta importância motivou a criação deste Workshop, que constitui uma oportunidade de de-
senvolvimento de aptidões práticas e atitudinais dos seus participantes, de modo a criar, aprofundar, dinamizar 
e manter relações produtivas e duradouras com clientes satisfeitos.

Para tal, pretende-se que durante a formação os participantes:

•  cientes para conseguir melhores resultados junto dos seus mercados alvo;
• Tomem consciência de que é necessário assumir responsabilidade pelo seu processo de aprendizagem e de-

senvolvimento (o recurso a simulações como forma de diagnóstico e treino para colmatar alguns pontos fracos 
assume um papel muito importante neste processo).

A responsabilização pela aprendizagem e pela consequente mudança de atitudes é determinante para a interi-
orização de uma Cultura de Empresa virada para a Qualidade de Serviço e Orientada para o Cliente, objetivo 
central visado.

OBJETIVO PRINCIPAL

 cácia dos participantes na sua principal área de desempenho: “Reter e Fidelizar os Clientes, 
através de uma atenção personalizada, baseada em critérios de Qualidade de Serviço”.

O curso contribui para este objetivo principal, fornecendo aos participantes instrumentos que lhe permitam:

•  Assumir adequados padrões comuns de pensamento e comportamento no trabalho;
•  Utilizar apropriadamente a comunicação e os comportamentos verbais de modo a transmitir ao Cliente segu-

rança, colaboração, agilidade, amabilidade e orientação técnica e comercial;
•   car e tratar adequadamente os problemas e reclamações apresentados pelo Cliente para que sejam resol-

vidos e a satisfação do Cliente garantida;
•  Potenciar a Imagem de Qualidade de Serviço e Apoio junto de todos os clientes do seu Banco (externos e inter-

nos).

DESTINATÁRIOS

Colaboradores bancários, em especial das seguintes áreas:

• Comercial;
•   ce;
• Call centers;
• Em geral, todos os que mantêm contacto com clientes e fornecedores internos e externos.

PROGRAMA

Sensibilizar os participantes 
para a importância da 

comunicação e da qualidade 
de serviço, numa

ótica de Orientação ao Cliente.

• TACV´S – Técnicas de
  Análise de Comportamentos
  Verbais;
• Regras básicas na utilização
  do telefone.

• Aplicação de
  Questionário para
  auto-conhecimento
  “Estilos de Comunicação”;
• Prática dos conceitos
  desenvolvidos, através
  de situações simuladas.

Desenvolver conceitos e 
técnicas que permitam aos 

participantes racionalizar a sua 
forma de atuação, 

incorporando os padrões de 

acordo com as atividades.

Análise de Problemas
Tomada de Decisão

Gestão de Reclamações e 

Desenvolvimento de 
exercícios.

Determinação de 
problemas mais usuais

Análise de algumas 
soluções/decisões 

Standard.

OBJETIVO

CONTEÚDOS

AÇÕES

RESULTADOS

MÓDULO II – Qualidade de Serviço

Potenciar as competências dos 
participantes de modo a que 

possam contribuir para o 
alcance dos objetivos de 

qualidade e negócio das suas 
empresas: Rentabilidade; 

Atenção ao Cliente; Imagem e 
Qualidade de Serviço.

Atendimento
Orientação para a 

Venda
Orientação para o 

Cliente.

• Deteção de métodos para 
  rentabilizar a Comunicação com o 
  Cliente – Criação de um Scrip;
• Elementos a levar em conta na 
  Comunicação: Regras básicas; 
  Comunicação; Atitudes dos 
  Interlocutores;
• Prática dos conceitos desenvolvidos 
  através da realização de role-plays 
  (Filmados e visualizados).

Compreender as atitudes 
em matéria de 

comunicação e utilizar as 
técnicas precisas que 

conduzem à excelência 
no Atendimento.

Proporcionar aos formandos 

evitar a utilização de 
decisões/soluções 

padronizadas pela rotina.

Promover a mudança de comportamentos 
e atitudes individuais e reforçar a 

pró-atividade e o espírito de equipa, por 
via da aprendizagem e da aquisição de 

Gestão da Mudança
Trabalho em Equipa 
Fatores Motivadores

Autoformação.

Desenvolvimento de 
exercícios individuais 

e em grupo.

MÓDULO III – Pró-Atividade Comercial

MÓDULO IV – Desenvolvimento Pessoal

MÓDULO I – Atendimento e Qualidade de Serviço

MÓDULO I (Cont.) – Análise de Problemas e Tomada de Decisão

Ao longo do Módulo III 
(Pró-atividade Comercial) 

serão realizados uma série de 
exercícios, trabalhos de 

grupo e individuais e, em 
simultâneo diversos role 

plays de contactos 
comerciais de forma a 

praticar e treinar o Modelo 
de Venda Tática. Pretende-se 

todos os participantes 
possam utilizar os 

conhecimentos adquiridos 
de forma imediata e assim 

obter mais e melhores 
resultados comerciais.

Reforçar as 
competências ao 

nível da 
pró-atividade 

comercial através 
da utilização do 

Modelo de Venda 
Tática para uma 

desenvolvimento 
das necessidades 

dos clientes.

pro-ativamente, oportunidades 
de negócio, quer em prospects 
quer em clientes, no sentido de 
incrementar o volume de vendas 
através da apresentação de 
soluções de valor acrescentado

internas das Agências para o 
desempenho da sua 
responsabilidade principal 
Contatar, reativa e 
pro-ativamente, prospects e 
clientes, no sentido de satisfazer 
as suas necessidades e, através 
de uma atenção personalizada, 
que respeite os critérios de 
qualidade de serviço, conseguir 

Capacitar os 
formandos com 

aptidões de orientação 
ao cliente e à venda 

através da utilização de 
alguns

métodos e ferramentas 

• Novo meio competitivo;
• Vantagens competitivas;
• Fases do contato/reunião 

comercial;
• Preparação do contacto;
• Deteção de necessidades;
• Perguntas de situação/problema;
• Desenvolvimento de 

necessidades;
• Perguntas 

consequência/utilidade;
• Apresentação de soluções: 

qualidades, vantagens, benefícios;
• Tratamento de objeções de acordo 

com a sua tipologia;
• Obtenção do compromisso;
• Venda Cruzada;
• Detetar e desenvolver 

oportunidades de négocio.

Adoção voluntária de 
práticas de trabalho 

ATENDIMENTO, QUALIDADE DE SERVIÇO 
E PRÓ-ATIVIDADE COMERCIAL

DURAÇÃO: 3 DIAS


