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Negociacdo e Administracéo
de Conflitos

"Queira ou ndo, vocé é um negociador.
A negociacdo é uma verdade da vida."

Objetivo Lu

Busca de um ponto de consenso
no qual todas as partes envolvidas
cheguem aresultados positivos,
ainda que inicialmente tenham
diferentes pontos de vistae
Interesses ndo alinhados.

i iversal de n iaca <7 Y
Receita universal de negociacéo w

1. Manter Comunicacdoeficaz;
2. Cuidar do bom Rdacionamento;

3. Descobrir o Interessedaoutra O
parte; ! i

4. Elaborar alternativasparao
Acordo; cT

5. Demondirar a L egitimidade de
cadaalternativa;

6. Ter enmente amahor Opcéo
caso néo hgjaacordo;
7. Chegar ao Compromisso final-

. - e e , (> A
Comunicagéo inicial - um pouco de nos w

1. Se meu nome fosse impronunciavel...

gostaria de me chamar... ? %

2. Se a minha profisséo néo existisse...

eu gostaria de ser...

3. Se eu néo pudesse estar com vocés...

eu gostaria de estar...
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Situacao 1 L“

» Em viagem de » Minha posicéo
negdcios, apos » Estou extenuado e preciso relaxar.
dia extenuante, » Seria bom conseguir alguém que me
procuro acompanhasse no minimo em um
. drinque.
companhia para ) ) ;
| t ~Sea companhla for muito agradavel
alguns momentos posso até...
de prazer. » E... seria muito bom mesmo
« Localizo num * Provavel posicédo da pessoa
saldo uma - Estou esperando alguém
pessoa > N&o costumo conversar com
extremamente estranhos
interessante e » N&o bebo

» Acho vocé interessante mas...

apresento-me. . .
P ~ N&o acredito que eu possa ajudar

Preparacio Lu

* Pense em negociagdo como um processo de buscar
a aceitacao de idéias, propdsitos ou interesses
visando a conquista de algo mutuamente vantajoso.

» Use a receita universal de negociagéo:

* Manter Comunicacéo eficaz;

* Cuidar do bom Relacionamento;

* Descobrir 0 Interesse da outra parte;

* Elaborar alternativas para o Acordo;

* Demonstrar a Legitimidade de cada alternativa;

* Ter em mente a melhor Opgéo caso ndo haja acordo;
* Chegar ao Compromisso final.

Comunicacdo Eficaz

"A comunicacao € equivoca. Somos limitados
por uma lingua na qual as palavras podem
significar uma coisa para uma pessoa e algo
bem diferente para outra..."

Dialogos tipicos Lu
» Didlogos com intengdes ocultas

= S - sugpeito; d - detetive

= sss-dddd-ssss-dddddddd-s-ddddddd-sssss-dddd
e Comunicacdo criativa - TSOM

= ¢ - comunicador; 0 - owvinte

= CCCC-000-Ccccceecccecece-00-cececcce-00-ccececc
« Dialogo socratico

= 0 - orientador; a - aluno

= 000000-aa-00000000-aaa-00000000-aaa- 00
» Dialogo rogeriano

= p - pscandlista; ¢ - cliente

= p-CCCCCCC-P-CCCCCCCC-P-CCCCCCC-P-CCC-p
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"TSOM" - Trinta Segundos Ou Menos & ‘f.

* O que se consegue?
= Despertar o interesse dos ouvintes
= Chegar onde se quer chegar de modo
eficaz
= Uma melhor comunicacdo
v Concentragdo, rumo, concisdo e |gica do
pensamento e dafada
* Por que Trinta Segundos?
= O tempo exerce uma coagdo,
= O periodo médio de atencao é de 30
segundos.

Principios da Comunicagéo "TSOM" L“

» Ter um objetivo bem definido
= Convidar, conquistar, envolver,
desenvolver, vender, apresentar
» Conhecer o interlocutor e seus 54
motivos
= Quem € ele 0 que temos em comum e
em que somos compl ementares N
» Definir a abordagem correta

= Filosifica, social, econdmica,
financeira, emocional,

Principios da Comunicagdo "TSOM" o u

» Criar um gancho

= Afirmag8o, pergunta, humor, visual,
incidental

» Desenvolver o tema
= Descritivo, narrativo, |6gico, retérico,
dialético, indutor, dedutor, socratico,
rogeri ano .
» Arrematar o que foi dito
= Solicitagio de agdo ou reflexd@o

Principios da Comunicacéo "TSOM" L“

* Pintar um quadro na mente do
interlocutor
= Personalizada, emativa, vivenciada,
histérica, metaforica
* Manter uma imagem pessoal
impecavel
= Sinceridade, coeréncia, gesticul acéo,
postura, entonacdo, entus asmo,
variedade
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Autoconhecimento o “

Futuro
desejado

Posicao
conquistada

Identidade
adquirida

Em que ponto da minha curva de Quem sou eu de modo que se
evolucdo eu estou? Quais as minhas eu deixasse de ser assim
férmulas de sucesso? Estou sentiriam muita falta de mim?
passando por alguma Quais s&o as minhas maiores
transformagéao? contribuigdes?

Negociagao com vantagem

reciproca
o P/G GIG
’% respeito sinergia
(3]
S| PP GIP
§ defesa esforco

Transparéncia

A negociacgdo requer coragem para explicitagdo
de pontos de vista com transparéncia e
consideracdo na busca por solugdo que atenda
a todas as expectativas.

Buscar Vantagem Reciproca o u

Virtudes cardeais N “

* Prudéncia
= qudidade de quem escol he dternetivas
com sensatez.
« Disciplina
= poder sobre 0 comportamento, as agoes,
e as emogdes
« Justica
= reconhecimento imparcid do direito e
dever de cadaum
o Coragem

= disposicéo paraenfrentar, perigo,
opresséo, privacso
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Virtudes sociais 3““’.

» Gentileza
= &itude marcadapor condutasocia
polida, cortés, améavel.
» Lealdade
= constanciaaalgo ou a guém por
promessa ou dever.
» Humildade
= ponderagdo entre nossas proprias forgas
e fraquezas.
* Integridade
= dignidade relativa as agbes, promessas e

afirmagdes.
. . . (> 7
Virtudes operacionails w
o Prestatividade
= disposicéo paraservir atodos e atodo
tempo.
« Tolerancia
= cgpaci dade para suportar "formas de
energias’ negativas
« Persisténcia
= inssténciaestratégica nabusca por
solugdes L
 Simplicidade
= quaidade de quem se expressa de forma
descomplicada
H (> 78
Mapa das Virtudes w
Percebido
Prudéncia
Lealdade 3 Gentileza
ntegridade e AR “\Prestatividade
Disciplina ~|Justica
Persisténcia % RN e Humildade

Simplicidade Tolerancia
Coragem

Planejado

. s (> 78
Qual a sua opinido sobre os processos AR

de negociacéo interdepartamental?
Causas das
P/G GIG deficiéncias
o . . q E tati
‘§ respeito | sinergia R
= esclarecidas
[} =
S pP G/P Slster_nas de
g avaliacdo
o inadequado
3| defesa esforgo Eaita do
— Métodos
Transparéncia Caréncia de
algumas
virtudes
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Motivos para se fazer negécio w

* A negociacdo é uma atividade
interpessoal cuja meta € a
busca por um acordo que
atenda todas as expectativas.

» Conseguir um resultado
melhor
= ....emtermosde quaidade, preco,
quanti dade, tempo
» do que seria possivel obter
sem negociar.

Casos especiais Lu

« O caso da lente Zoom
= Participantes sfo adversérios
v Exija concessdes
v Sgja &pero com as pessoas
v Faca ameagas
= |nsistaem sua posicio
v Exerga pressao

e O caso do tapete portugués
= Participantes sfo amigos
v Seja gentil com as pessoas
v Confie nos outros
= A metaéo acordo
v Faga concessdes, faga ofertas
v Aceite perdas unilaterais
v Insista no acordo, ceda a presséo

Estilos - Afavel x Aspero Lu

> Participantes sao adversarios > Participantes sao amigos

> Ameta é a vitéria

> Exija concessdes

~ Seja dspero com as pessoas
~ Desconfie nos outros

~ Aferre-se a sua posicéo

» Faca ameacas

> lluda sobre seu piso minimo
~ Exija vantagens unilaterais
» Busque o que vocé aceita

> Insista em sua posi¢édo

» Tente vencer as disputas

~ Exerga pressédo

> Ameta é o acordo

> Faca concessfes

~ Seja gentil com as pessoas
~ Confie nos outros

> Mude facilmente de posigao
» Faca ofertas

~ Revele seu piso minimo

~ Aceite perdas unilaterais

~ Busque o que eles aceitam
> Insista no acordo

> Tente evitar disputas

- Ceda a pressao

Situacgéo 2

* Servico em andamento de acordo com plano refeito

pelo novo gerente.

» Cliente procura Diretor e conta sua insatisfagdo com

0 andamento do projeto.

« Cliente amarra a realizagdo dos 3 projetos
contratados ao sucesso do que esta em andamento e
diz que ndo hé interesse em levantar outros servicos

futuros.

» O gerente recém aposentado conquistou uma forte

confianga do cliente.

» Cliente pede para ser atendido pelo gerente anterior
mesmo sabendo que ele j4 esta aposentado.

©VSLins 1998
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PosigOes na situagao 2

 Posicao do Cliente

» Quero o0 servigo como
projetado pelo gerente
anterior

~ Quero ser atendido pelo
gerente anterior

~ N&o vou querer realizar os
3 servigos ja contratados

e Posicdo da Diretoria

» Nao podemos prometer
atendimento pelo gerente
aposentado

» Vamos analisar o que ha de
errado e corrigir

~ Nao podemos acatar o que
0 gerente anterior prometeu

» O novo gerente fez um
projeto mais viavel

» As coisas nao estéo indo
bem por motivos
circunstanciais.

H X . ;o I
Negociacédo baseada em principios Lu

* Participantes séo
solucionadores de problemas

* Ameta é um resultado
sensato, atingido de maneira
eficiente e amigéavel.

* Separe as pessoas dos
problemas

» Seja gentil com as pessoas e
aspero com o problema

* Proceda independentemente
da confianca

* Concentre-se nos interesses,
e ndo nas posigoes.

* Explore os interesses.
* Evite ter um piso minimo.

= Invente opgdes de beneficios
mutuos.

» Desenvolva opgdes multiplas
e decida depois.

= Insista em critérios objetivos.

» Tente chegar a um resultado
baseado em padroes
independentes da vontade.

» Raciocine e permanega aberto
a razao; ceda aos principios,

e ndo a pressoes.

Concentre-se nos interesses i u

» Desperte o interesse do outro sem
prejudicar seu préprio interesse

o Concilie interesses

= Osinteresses definem o problema
= Por trés das pod ¢ies opostas hé interesses
comuns e compativel's, assimcomo

conflitantes.

» Identifique os interesses

= Pergunte "por que". Pergunte “por que n&o"
= Aperceba-se de que cadalado tem interesses

mdltiplos
= Fecaumalista

Situacéo 3

» Empresa perdendo negdcio devido ao baixo indice
de satisfacao dos clientes com os servigos de

manutencgao.

» Pesquisa revelando um alto indice de satisfacéo
com a qualidade do produto e motivando metas
mais ambiciosas para o pessoal de produgéo.

» Programa generalizado de redugédo de custos
fazendo parte de uma estratégia corporativa.

» Reducéo drastica de pessoal em diversas areas
principalmente em RH e Producéo.

» Pessoal de manutencao preocupado com os efeitos
da pesquisa. Solicita pessoal e recebe uma

negativa.

©VSLins 1998
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Posicdes na situagédo 3 L“

» Posicdo de Manutengdo e Producéo

- Preciso de bons = Com o corte de pessoal que recebi
profissionais que saibamse n&o posso liberar nemum sopro.
relacionar com os clientes. » Tenho que melhorar ainda mais a

- Preciso treinar esse qualidade do produto para realizar a
pessoal nossa meta.

» Marketing - Preciso treinar meu pessoalem

~ Estou com pouca gente e tudo.
ndo posso liberar ninguém » Posicao da Diretoria Geral

~ Preciso de mais > Manutencao tem que resolver o
vendedores treinados em problema da insatisfagc&o do cliente.
vendas e que conhegamo ~ Temos que seguir a estratégia de
negacio da companhia redugéo de custos
incluindo todos os tipos de » N&o se contrata mais viva alma

servico.

Conflito

...situagdo em gue uma pessoa ndo concorda
com os atos de outra ou em que uma delas ndo
gueira que a outra participe na pratica de uma
determinada ag&o.

Tipologia dos conflitos LAR

» Conflito Unilateral
- ...envolve uma situa¢&o na qual somente um dos
lados tem alguma queixa
# Causas subjacentes
 Conflito Bilateral
~ cada pessoa quer alguma coisa da outra
» Conflitos pessoais

~ enwvolve individuos especificos e também
sentimentos igualmente especificos em relacéo a
esses individuos
e Conflitos estruturais

~ 0 problema é gerado muito mais por uma situagao do
que pelas pessoas particularmente envolvidas

Conflitos de personalidade L“

» Atacante-defensor « Tergiversador

~ Ele se attmarazao pela qual > Ele procura rodeios e evasivas para
0 outro esté errado e ao que esquivar-se de responsabilidades,

ele quer obter dessa negando que haja umproblema, e

situagao. jogando com um conceito muito

+ "Aquele FDP n&o tem o direito baixo de seu proprio valor.
de fazer isso comigo, e o que + "0 problema sou eu, outro deveria
eu quero € isso, e Isso € o que pegar para resolver, pois eu nunca
vou conseguir!" conseguirei..."

» Acomodador » Obstinado
» Emvez de usar a mais leve » Ele estd mais preocupado em

provocacgdo para ir a guerra, manter o valor de sua posic¢éao do

0 acomodador fara qualquer que em tomar uma atitude qualquer

coisa para “manter a paz". para encerrar o conflito.

<+ "N&o posso mesmo conseguir o +"... vocés verdo! Breve todos
que quero, por isso é melhor perceber&o que eu tinha razio..."
desistir";
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~ . y’_) ¥
Fatores de Geracdo de Conflitos L“

» Apego e condicionamento

- "Estamos acostumados a ver o presente com olhos do
passado. Percebemos 0 que nossas estruturas e padrées
nos condicionam...

# ....Se houvesse uma maneira de afrouxarmos nosso apego a
julgamentos e preconcepgdes, poderiamos enxergar com olhos
novos o que esta acontecendo aqui e agora."  Tartang Tulku

e Limites, padrdes, valores...

» Quando conseguimos aliviar a presséo gerada pelos
procedimentos e regulamentos impostos pelas
instituicdes; ficamos dependentes de explicagles tedricas,
ou a mercé de modelos, valores, preconceitos, crengas e
habitos criados por n6s mesmos.

+ E como se estivéssemos sempre sujeitos a diretrizes, limites de
atuacéo e padrbes de comportamentos balizadores do sucesso.
Precisamos rever esses paradigmas!

~ . (> "
Fatores de Geracéo de Conflitos LAR
¢ Preconceito e Habitos
- Idéia pré-concebida sem » Disposic&o adquirida por
ponderacéo ou sem repeticdo de atos que
conhecimento dos fatos retratam maneira de ser
* Valores Ouviver.
» Normas ou mapa dos » Paradigma
principios s6cio culturais > Esquema para
« Crencas compreenséo da realidade

>~ Convicgoes intimas de
aceitacdo dogmatica

"Ha espiritos que chegam ao erro por meio de todas as
verdades; e ha os mais felizes que chegam as grandes
verdades por meio de todos os erros." J. Joubert

Fatores de Geracdo de Conflitos Lu

e Grosseria e Competicdo por
« Mal-entendido recursos escassos
» Falta de sensibilidade

« Diferencas de percepgédo

e Competicdo pela
supremacia

e Expectativas ndo

» Diferencas sobre fatos satisfeitas
» Diferencas entre metas e ¢ Promessas ndo
prioridades cumpridas
» Diferencas sobre * Imputacao de culpas
métodos
. (> A
Em caso de truques sujos m

» Descubra a tatica traicoeira

= Fraude deliberada
v Dados fa sos. Autoridade ambigua
v Intengdes duvidosas. N&o revel agdo integral
Guerra psicolégica
v Situagles tensionantes. Ataques pessoais
v Ameagas. Seguiéncia mocinho/bandido.
Pressio posicional
v Recusa a negociar. Exigéncias extremadas
v Escalada de exigéncias. Tética do impedimento
v O sicio implacavel . O atraso calculado
v E pegar ou largar

» Negocie as regras do jogo
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Rua Alceu de Amoroso Lima 65/707,
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Fone:- 21-2439-7283 CEL: 21-8167-0444
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