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Prefacio

Bons momentos

A nossa meméria, prendem-se os momentos. Os acontecimentos. Os even-
tos. SAo estes que recordamos, que nos marcam.

A estes eventos associamos ideias, imagens e percep¢des, vincadas pelo
que sentimos e pelo que vivemos. Ou o que fomos induzidos a pensar, a sentir,
a viver.

Mais do que o dominio formal, ou de procedimentos de Protocolo, e ela-
borar sobre as suas normas, deixo aqui algumas notas de vivéncia pessoal,
familiar, profissional, dentro e fora de portas.

Estas minhas palavras vdo, por isso, no sentido de partilhar uma visdo so-
bre o papel do Protocolo nestes momentos.

Se as normas, ou regras de Protocolo, em muito tém evoluido com o
tempo e a convivéncia, hd um conjunto de preceitos que continua a ditar
comportamentos.

[ria mais longe, ha um conjunto de principios que regem as expectativas,
na medida em que condicionam aquilo que sera esperado dos nossos compor-
tamentos, das nossas atitudes.

E como principio base, aquilo que é esperado de nés, é na sua maioria das
vezes, que actuemos com bom senso. Que tenhamos intui¢fo, discernimento,
e a capacidade — nem sempre linear — de fazer com que o outro, com quem
estamos a comunicar, a lidar ou a falar, se sinta bem.

Por isto, entendo que uma parte grande do Protocolo e dos comportamen-
tos que lhe estdo associados € altruista. Porque vejo que na verdade, o que esta
na origem destas preocupacdes, ou prioridades, é a motivag¢do de pensar nos
outros, de fazer o que estd ao nosso alcance para que se sintam valorizados,
para que se sintam reconhecidos.

No contacto com outras pessoas lidamos com expectativas e, ndo raras
vezes, com alguma imprevisibilidade. Neste contexto, importa, pois, destacar
também a importancia da antecipacio, bem como a capacidade eximia de
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conseguir, a distAncia, prever situaces concretas que seremos chamados a
assumir.

Na vida das organiza¢des, como na vida das pessoas marcam-nos os mo-
mentos. As pessoas. As mensagens. Mais do que aquilo que se diz, conta aqui-
lo que se transmite. Pela postura, pelo olhar, pela atitude ou pelos comporta-
mentos. As organizagdes tém aqui um desafio acrescido, pela diversidade de
profissionais que as revelam e que diariamente transmitem mensagens, convi-
vem em nome das organiza¢des que representam, comunicam. Esta multipli-
cidade de contactos e de comunicagdes acontece em simultineo, e espera-se
que transmita uma imagem coerente.

Os Procedimentos de Protocolo estabilizam assim algumas regras que de-
correm das expectativas de convivéncia, e que nos ajudam a perceber o que
¢ esperado de nés, que comportamento, atitude ou procedimento somos con-
vocados a seguir. E porque lidamos com tantas pessoas, em circunstincias tdo
diferentes, dificilmente teremos sempre a resposta pronta. Ajuda-nos, nessa
altura, o “Manual de Protocolo Empresarial”.

Tudo isto temperado com culturas. Com contextos. Com a necessidade de
decisdo imediata e a flexibilidade que a maior parte destes momentos exige.
Mas muito mais, com pessoas, e as percepcdes que formam. As sensibilidades
que as tocam. As preferéncias que tém. E o conforto que lhes podemos, deve-
mos, transmitir.

E um desafio. E também um prazer.

A Cristina, o meu agradecimento pela honra que me concede ao partilhar
estas ideias. E, mais importante do que isso, a Cristina, os meus parabéns.

S#o sitios, palavras, pessoas. Mensagens. Cheiros. Sons. E isto que fica na
nossa memaria. Sio momentos.

A todos, desejo bons momentos.

Catarina Zagalo

Marketing & Communications Senior Manager — Deloitte





