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8.1 Comunicacoes

» O servigco de comunicacgoes:

A comunicacdo € fator primordial em qualquer

afividade humana. Afinal, € o elo de ligacdo entre os

seres humanos. Uma boa comunicagcdo sempre foi @

chave dolsucesso de uma relacdo, seja ela profissional
SYele

fariamente, deparamo-nos com situacoes em que a
omunicacAo pode resolver ou agravar problemas.
Muitas vezes, uma compreensdo imperfeita pode levar
a situacoes desastrosas. Na hotelaria, lidamos com
pessoas e culturas diferentes. E fundamental saber
como agir. Uma comunicacdo eficiente transmite
seguranca e da credibilidade ao produto ou servico.

Boa comunicagdo também entre os funciondrios dos
varios setores € essencial para a qualidade dos servicos
oferecidos e readlizados. Conflitos originados de
expressoes mal compreendidas sGdo comuns € podem
ocorrer a todo instante.




8.1 Comunicacoes

» 0O esquema da comunicagao:

Esquema da comunicacao
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8.1 Comunicacoes

Uma comunicacao organizada deve
apresentar determinadas caracteristicas:

1. Ser definida: estar dependente de um plano geral e
de objetivos especificos;

er multidirecional: estabelece-se de cima para
paixo, de baixo para cima, fransversalmente,
Interna e externamente;

Ser instrumental: € acompanhada de indicadores,
dispositivos e insfrumentos de comunicacado,
selecionados de acordo com os objetivos;

Ser flexivel: para poder infegrar a comunicagdo
informal, criando esfruturas que |he sejam
favoraveis;

Ser adaptada e integrar sistemas de informagao
gque possam ser geridos e adaptados = as
necessidades  especificas de cada @ drea
organizacional.
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8.1 Dez mandamentos para bem comunicar...

1. Pare de falar:
» Deixe o seu cliente falar.

2. Ponha o sevu interlocutor a vontade:
emonstre que estda ali para servir o cliente.

O seu cliente deve sentir que pode expressar 0s seus sentimentos/emocoes €
as suas opinioes.

3. Mostre que pretende escuta-lo:

» Mostre ao seu cliente que é ele que Ihe interessa no momento. Quer e deseja
escutda-lo para o poder satisfazer.

4. Evite distracoes:

» Deve concentrar-se unicamente no cliente. Quando estd com um cliente é
fundamental observar as suas expressdoes e escutar o que ele tem para
comunicar.




8.1 Dez mandamentos para bem comunicar...

5. Ponha-se no lugar do seu cliente:
» O que gostaria que fizessem consigo se estivesse no lugar do seu cliente.

6. Seja paciente:

s seus clientes ndo sdo todos iguais, tém diferentes caracteristicas. Uns tém
lugar na interpretacdo, outros na linguagem, outros no relacionamento; o
atendedor tem de estar preparado e munido de paciéncia.

/. Repense o seu temperamento:

» Mantenha a calma em todas as situacoes de atendimento para as poder
solucionar.

8. Use com calma os argumentos e as criticas:

®» Deve pensar sempre no cliente e colocar-se na pele dele para saber se
gostaria de ouvir os argumentos € as criticas e de que forma gostaria de 0s
ouVvir.



3.1 Dez mandamentos para bem comunicar...

9. Faca perguntas:

= Num processo de comunicacao consegue- / N\ \i(i\
se conduzir um didlogo e conhecer o outro | | -.\\\\\j

as suos necessidades se |he colocarmos

0.Para de falar:

®» NJo se esqueca da necessidade de parar
de falar para obter informacdes/respostas.




Comunicacao
formal

3.1.2 As comunicacoes

A comunicacdo formal acompanha a hierarquia da
instituicdo. Compreende toda a comunicacAo
avalizada e reconhecida pela organizacdo.

Os canais formais sado o0s instrumentos oficiais, pelos
quais passam tanto as informacoes descendentes
como as ascendentes e que visam assegurar o
funcionamento ordenado e eficiente da empresa.

Trata-se do discurso oficial, que divulga os planos e
os procedimentos que deverdo ser seguidos pelos
colaboradores; anuncia e demonstra os valores e a
cultura da empresa; apresenta os padroes e as
sancoes da instituicdo.



Comunicacao
informal

3.1.2 As comunicacoes

A comunicagdo informal ndo € pensada pela empresa.
Nos dias de hoje, adquiriu posicao nds organizacoes
devido ao motivo das redes formais ndo albrirem
espaco para esses tipos de meios, e |sso € Uma maneira
que o funciondrio fransmite a sua “safisfacdo”, a sua
real opinido perante a empresa.

Quando a comunicagdo oficial ndo € transparente,
clara e eficaz, d&d margem ao surgimento e
proliferacdo da rede informal de comunicacdo, gque
PAssa a constifuir-se num confraponto Ao sistema
formal de comunicacdo.

Pode-se dizer, assim, que a comunicacdo informal &
aguela ndo avaliada. Nao se apresenta 1o
claramente como a comunicacdo formal, mas ndo se
pode negar a sua existéncia e nem a sua importancia.



Comunicacao
verbal

3.1.2 As comunicacoes

A fala € a comunicacdo mais frequentemente
observada gquando as pessods se enconfram
num determinado local, embora alguns sistemas
de categorias codificam caracteristicas
estruturais da fala, como o tfempo.

A comunicacdo verbal € um conjunto de
codigos que utilizamos gquando emitimos uma
mensagem. Um deles e uma linguagem.

Quando a comunicacdo se faz por meio de
palavras (escrita ou oralmente) estamos a utilizar
a linguagem verbal.



Comunicacao

nao verbal

3.1.2 As comunicacoes

Na comunicagdo ndo-verbal recebemos e emifimos mensagens,
frequentemente afravés de gestos, posturas, expressdes faciais,
siléncios, fom de voz, pronuncia, roupas e adornos, etc. Neste caso
estamos a usar a linguagem ndo-verbal.

E através da comunicacdo ndo verbal gue tfransmitimos muitas das
nossas emocdoes e dos nossos sentimentos. Os elementos ndo
verbais ajudam o su%'ei’ro a verificar e a certificar-se das intencoes da
pessoa gque fala, reforcando a mensagem verbal. A comunicagado
ndo verbal informa-nos sobre o contfeudo da comunicacdo verbal,
ajuda- nos a interpretar as mensagens verbais. Uma simples palavra
como "sim" pode, consoante 0 modo como € pronunciada, exprimir
frustragcdo, colera, desinteresse, resignacdo, etc. Podemos impedir a
nossa comunicagdo verbal, mas ndo o podemos fazer o mesmo
com a comunicagdo ndo verbal. Quando duas pessoas se
encontram, mesmo que ndo falem, ndo podem deixar de
comunicar porgue todo o seu comportamento tfem uma dimensao
comunicativa.



3.2 As comunicacoes: Inferna e externa

» A Comunicacdo Interna engloba todas as praticas e processos
comunicativos de uma determinada organizacdo com O Seu
publico inferno (funcionadrios, colaboradores, acionistas). Sendo
estabelecida de forma correta, além de resultados positivos nas
areas administrativa, mercadologica e econdomica, consegue
ornar o ambiente de frabalho mais harmonioso e agraddvel para
todos que constituem a empresa.

®» A comunicacdo Intferna tem uma importdncia crucial para o
desenvolvimento de um quadro de referéncia comum a todos os
frabalhadores, do que € a empresa e, consequentemente, na
consolidacdo da entidade da organizacdo.
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3.2.2 Comunicacdo interna: Melos

A definicdo dos meios depende da
dimensdo da empresa e do
orcamento que foi disponibilizado
para a execucao do plano de
municacao. Podem ser utilizados:

®» Meios orais;

®» Melos escritos;

®» Meios audiovisudais;
» Novas tecnologias.



3.2.2 Comunicacdo interna: Melos

1. Reuniao:

» \Vantagens: E um dos meios mais eficazes para
comunicar de forma ativa nas PME. E imediato
e T/sml’re informacdo de referéncia.

» Desvantagens: Excesso de reunides acaba por
ovocar desinteresse.

. Placard
» Vantagens: Simples, facil gestdo e adequado
para fodo fipo de mensagens. Indicado para
Informar aspetos legais e acoes da empresa.
» Desvantagens: Custo varidvel (depende se
utiliza designers ou placards luminosos por
exemplo).




3.2.2 Comunicacdo interna: Melos

3. Folheto:

= Vantagens: DA a conhecer as novidades da
empresa e todas as acoes. Chega a toda
equipa.

» Dex(cm’rogens: Dispendioso.

4/ Manual de acolhimento:

Vantagens. Apresentacdo da empresa € dos
seus procedimentos. Facilita a integracdo.

®» Desvantagens: Leva tempo a sistematizar.




3.2.2 Comunicacdo interna: Melos

5. Infranet:
®» \Vanfagens. Adapta-se facimente a

grandes  dimensdes. Permite  a
circulacdo rapida de informacdo e
ode facilitar OS Processos
urocraficos. Uma ferramenta do
século XXI.

» Desvantagens: Variam consoante ©
grau de informatizacdo da empresa.

\
empresas de pequenas, medias e @




3.2.3 As comunicacoes: intferna e externa

V4

»A Comunicacdo Externa € o Conjunto de
Informacoes que circulaom entre a Empresa e o Melo
Envolvente.

®FE gfroca de informacoes enfre a empresa € outras
empresas, enfre a empresa € outros grupos, parda
acllitar o processo de colaboracdo com as outras
partes interessadas e qgpresentar uma imagem
favoravel para o exterior.

€Comunica¢ao Externa




3.2.3 Comunicacdo externa: Meios

»Pyblicidade;
»Relacoes Publicas;
Marketing.




