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1  Não podemos esquecer que muitas organizações prestam serviços de natureza não comercial, de que são 
exemplos os setores da Educação e Saúde.
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2 Referimo-nos, neste caso, a situações de atendimento e comunicação por vídeo-conferência.
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3 A referência ao constructo humano não exclui o estudo da comunicação no comportamento animal pela  
Etologia.
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4 Os estudos de Robert Rosenthal são, também, interessantes para a abordagem da comunicação não verbal e 
dos seus efeitos na criação de expectativas e resultados (referimo-nos ao “Efeito Pigmaleão”).
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5 O conceito de cliente deve ser distinguido do conceito de consumidor pois nem sempre há correspondência 
entre eles - por exemplo quando compro algo para oferecer – assumo-me como cliente – mas o consumidor 
será o recetor da oferta.
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6 Considerem-se os clientes individuais ou coletivos. 
7 Idem.
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8 Relembrar a forma como se avalia a imagem institucional.
9 Analisados de forma muito estruturada na matriz de Einsenhower.
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10 Texto extraído de “O que podemos aprender com os gansos” de Alexandre Rangel (2007:99).
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11 É conhecida e notória a obra deste autor na análise e abordagem às questões da gestão. 
12 Tradução “trabalho com retalho”, associando-se  aqui, como uma “manta de retalhos”.
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13 In Lampreia, (1992:42).



31



32

14 Tradução “ganha-ganha”, isto é, ambos os interlocutores têm ganhos/ benefícios, havendo, assim, satisfação 
de ambas as partes.



33



34



35



36





38



39



40



41



42



43



44



45

15 Atenção respeitosa que se tem por alguém.
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16 Por exemplo no que respeita ao contato visual direto.



49



50



51

17 Salienta-se que em alguns sectores de atividade os deveres de informação ao cliente estão consignados 
na Lei, numa tentativa de proteger o cliente, mas também, como forma de nivelar a política de qualidade das 
empresas.
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18 Conceito que pode ser traduzido para a língua portuguesa como “Gestão de Relação com o Cliente” e cuja 
operacionalização passa por softwares de gestão (sistemas de CRM) cada vez mais adaptados à realidade de 
cada empresa e sua área de negócio. 
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19 As estratégias são diversas, mas poderemos citar, a título de exemplo, as ativações de marca.
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20 Gostar do que se faz, saber fazer, saber estar e ser, conhecer os limites do saber fazer. 
21 Assumir a responsabilidade não é sinónimo de assumir culpa.
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22 Por exemplo, em Portugal o Livro de Reclamações é obrigatório e está regulado por  
legislação própria.
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23 Nalguns casos a descrição é apenas um conjunto de desabafos, pelo que deixe o cliente terminar.
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24 Watzlawick et al. 
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25 Axiomas são proposições que, pelo seu carácter de evidência, não precisam de ser demonstradas.
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26 Na atualidade a escrita manual vem sendo substituída pela escrita digital com as vantagens e desvantagens 
que lhe estão associadas.



65



66

27 Existem muitos exercícios individuais que podem ser feitos para melhorar a articulação (dicção) das 
palavras.
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28 À semelhança de não termos consciência da nossa voz porque “não nos ouvimos”. 
29 As autoscopias são um recurso interessante para analisarmos a cinestesia.
30 Por exemplo quando alguém se aproxima de nós com uma evidência de violência as mãos estendem-se   
para a afastar.
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31 Era um gesto utilizado para humilhar os prisioneiros algemados ao esfregar excrementos na sua face.
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Íntima
Entre 15 e 45 cm

Pessoal 
Entre 46 cm e 1,25 m

Social
Entre 1,25 e 3,60 m

Pública
Mais de 3,60 m
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32 Embora saibamos que é “impossível não comunicar”.
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33 Não se refere aqui o nível académico, mas sim a capacidade cognitiva.
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34 In Azevedo (2006:19).
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35 Responsabilidade não é aqui referida como “culpa”. 
36 Tradução: em contexto de trabalho.
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37 Muitas organizações investem na certificação através das normas de qualidade, sendo o atendimento em 
algumas circunstâncias, também, objeto de avaliação.
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38 Salvo as exceções de algumas áreas profissionais nas quais, em função da sua deontologia, os atos são 
assumidos de forma individual.
39 Conceito do Inglês.
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40 Alguns estudos apontam para a valorização de 15% das competências técnicas em comparação com 85% 
das competências sociorelacionais.
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41 Edward Lee Thorndike, psicólogo americano.
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42 Para os senhores adiciona-se a questão da barba. 
43 Neste âmbito considerar as diferenças culturais e adequar. 
44 Appearance, Behaviour, Communication (Tradução: aparência, comportamento e comunicação). 
45 Tradução: pegada digital.
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46 Existem vários tipos de Protocolo: Oficial, Social, Eclesiástico, Académico, entre outros. E, na atualidade, com 
muita profusão aborda-se o Protocolo Empresarial.



111



112

47 Qualidade ou condição do que é precedente e que, neste sentido, confere prioridade.
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48 O aperto de mão é um cumprimento habitual na maioria dos contextos culturais, mas não dispensa o 
conhecimento e adequação a outros costumes e tradições específicas de algumas culturas.
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49 Estes são critérios considerados em contexto social.
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50 Por exemplo no correio eletrónico utilizar com diligência os campos cc e bcc.
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51 Entenda-se, aqui, o sentido figurado da palavra “casa”, ou seja, referimo-nos à organização.
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Evitar

Desactivar

Enfrentar

Ganhar - Ganhar

Ganhar - Perder

Perder - Perder
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52 Anteriormente mencionado como “win-win”.
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53 Refere-se a exceção de algumas áreas criativas que as utilizam em contexto de marketing.
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