Negociacao

A negociacao sera necessaria sempre que mudancas
forem provocadas

M otivos para se negociar 2

Buscar consenso nas interactes
— Alinhamento de interesses inicialmente conflitantes;
Manter eficacia nas atividades inter... pes, dep, org
— Meélhores prazos, qualidade, preco, quantidade
— Acordos que atendam todas as expectativas
Tratar criteriosamente questdes relativas a acordos
— Interesses, expectativas e resultados esperados,
— Alternativas, viabilidades e prioridades,
— Escolha damelhor alternativa estratégica e operacional.
Plangjar as transformagdes organizacionais
— Mudancas culturais e estruturais necessarias

Mudancas na Idade M édia 3

* Aprimoramento:
 Sobreviver por mais tempo

» Racionar viveres

* Inovagao:
[ ]
° Em 1334 astropas
da duquesa do
. Tirol, Margareta
Maultasch, ja
 Desfecho: estavam ha semanas
. sitiando o castdlo de
Hochosterwitz.

Mudancas na Era da Informacio 4

Aprimoramento:
— Aperfeicoou rotinas para melhorar o atendimento;
— Terceirizou a distribuicdo e entrega;
— Aprimorou, aprimorou e de nada adiantou;
Inovagdo:
Instalou terminais nos hospitais;

IEQ»?T,

No final dos anos
70, a concorréncia
continuava tomando

Transferiu responsabilidade do pedido para o cliente;

Garantiu entrega em 24 horas;

— Fez o custo do estoque do cliente cair; clientes de um
' . , grande fornecedor
— Criou conversor de codigos para aceitar qualquer pedido; de material
Desfecho: hospitalar,

— Duplicou seu faturamento em 18 meses.
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Tipos de Mudanca

» Pisar no acelerador ~—
' i Y
* Racionar viveres » Sy N
. . . . S S , -
« Aprimorar rotinas -’ = Uf i
* Manter estrutura g
(D = Trocar de marcha

“s " Inovar processos
e Alterar estrutura
e Mudar cultura

» Negociar

e .. Reformular situagéo

j/

s

o 5

e pe g e, et

Negociacdo em projetos 6

 Discussdes ocorrem em diversos estagios de um projeto
— Tratam até de questdes sobre mudanca de cultura e estrutura;
 Asdiscussdes tem como objetivo um acordo
— Consegue-se de forma direta ou atraves de terceiros;
» Ao longo dos estégios alguns fatores geram mudancas
— Regulamentos e padrdes,
— Internacionalizac&o e influéncias culturais,
— Sustentabilidade social, econémica e financeira;
* Asmudancas levantam guestdes inadiaveis
— Objetivos e ateragdes de escopo, custo e cronograma,
— Termos e condigdes contratuais, designacdes e recursos,
— AquisicBes, docagdes, contratagdes, deslocamentos, instalacdes,
A negociagdo em projetos requer uma metodologia

Processo de negociacdo

Comunicacao eficaz para desenvolver
confianga no relacionamento;

Relacionamento aberto para que haja
liberdade na exposicéo de interesses;

| nter esses expostos para esclarecer
afinidades e criar opgoes;

Processo de negociacio 8

=) Opcdes deinteresse comum gue precisam
ser legitimadas;

L egitimidade que comprove veracidade e
estimul e fechamento de negdécio;
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M etodologia universal de negociacao

Jogo do Bom Negociador 10

1. Manter comunicacao eficaz;
CompromissoFinal Relacionamento Opcoes
2. Cuidar do bom relacionamento;
. . Meu comportamento durante a Sob presséo psicol 6gica eu
3. Descobrir osinter esses da contrapar te negociag&o semprelevaem sempre altero Antes deiniciar a negociagio,
conta o fato de que no futuro significativamente meu eu sempre estabeleco meu
~ : eu poderei voltar anegociar comportamento como preco minimo.
4. Elaborar opgdes coerentes, Com amesma pessoa. negociador.
5. Comprovar alegitimidade das opcoes,
6. Definir alter nativas caso n&o haja acordo;
7. Assumir o compromisso com agoes definidas. = " =
CRIOLAC
Dimensdes da negociacdo em proj etos 11 Comunicacdo 12

23S\

Transformar o franco
antagonismo em um
sentimento altruista,
ou uma simples
decisdo em um
pesadelo burocratico,
depende do modelo
de comunicacdo que
usarmos.
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Didlogos tipicos

» Didogo socrético
— 0 - orientador; a- aluno
— 000000-a3-00000000-332-00000000-838-00
» Didogo rogeriano
— p- psicandlista; ¢ - cliente
— p-CCeCeeee-p-Ceceeeee-p-Ceeeeee-p-Cec-p
» Didogos com intencfes ocultas
— S-suspeito; d - detetive
— sss-dddd-ssss-dddddddd-s-ddddddd-sssss-dddd
Comunicacéo criativa- TSOM
— € - comunicador; 0 - ouvinte
— CCCC-000-CCCCCCCCCC-00-CCCCCCC-00-CCCCC

13

"TSOM" - Trinta Segundos Ou Menos

Por que Trinta Segundos?
— Coacao do tempo e média de atencdo 30"
O que se consegue?
— Despertar o interesse do interlocutor
— Aumentar a eficacia da comunicaco
— Mais concentragdo, rumo, concisdo e ldgica
Principios Basicos:
— Ter um objetivo bem definido
 Convidar, conquistar, envolver, desenvolver, vender, apresentar
— Conhecer o interlocutor e seus motivos
 Quem é €ele 0 que temos em comum e em que somos complementares
— Definir a abordagem adequada ao interlocutor
* Filosofica, social, econdmica, financeira, emocional,
— Criar ganchos coerentes com a abordagem e o interlocutor
 Afirmagdo, pergunta, humor, visual, incidental

"TSOM" — Principios Basicos

Desenvolver o tema
— Descritivo, narrativo, 16gico, retorico, dialético,
— indutor, dedutor, socréatico, rogeriano
Arrematar o que foi dito
— Solicitacdo de acdo ou reflexéo
Pintar um guadro na mente do interlocutor
— Personalizada, emotiva, vivenciada, histérica, metafdrica
Manter umaimagem pessoal impecavel

— Sinceridade, coeréncia, gesticulacdo, postura, entonacdo, entusiasmo,
variedade

Manter os mesmos principios para um ou mil
— Esquematizacado, prazer, espontaneidade, naturalidade, credibilidade

15

Editando um filme
— 1

16

Referéncia: “The Power of Learning”. http://www.amazon.com/gp/product/1556238932/002-3637800-887846 1 =glance& n=28315
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Drama e Comunicacio 17 Verificando a Comunicacao 18

Disposicao para ouvir e compreender

o Drama. _ _ O processo de co.ml.Jmcagao _ — O que se espera que a contraparte diga, questione, reclame?
Abertura Tema principal conflito | | Interesse Curiosidade, preparacao — O que posso fazer para ouvir com empatia?
do filme: bemvs. md... mental e receptividade. .
= 0 da | Queme oudl & - — — Que protocolo devo usar em caso de prolixidades?
Xposi¢cao da uem e quem. Qual eo atos ose 0S Sa0 . )
crise problema. Pontos fortes transformados em Clareza na transmissao
de cadaum. informactes. — Que tipo de abordagem devo usar? (o zpen
Escalada do A trama “o queira Processamento As informagdes s — Quais sfo as possiveis incompreensdes e como contorné-las? \.,
conflito acontecer?’ transformadas em — Que recurso ndo verbal usar para mehorar a clareza?
_ Y Te——— experiéncia e descoberta * Inferéncias e suposi¢des sobre a contraparte
Resolucao do | Oclimax: “ISofol o quef |0y e50 Conhecimento € obtido da — O que fazer para conhecer o perfil da contraparte?
conflito aconteceu”. experiéncia e descoberta A T
— Alguém na contraparte pensa muito diferente?
Finalizagdo Finalizagdo. O que se Aplicagéo Conhecimento é — Que diferencas podem afetar?
aprende com a transformado em técnicas,  Estilo do didlogo
expenencia atitudes e sabedoria, — Em que circunstancias devo conduzir o didlogo?
— Em que casos devo deixar que a contraparte conduza o dialogo?
Relacionamento 19 Caréter 20

‘pcordog

Acordos ocorrem
através de
relacionamentos !
cuja intensidade e .
profundidade
dependem do
carater de quem se
relaciona

autoconhecimento
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Autoconheci mento 21

Que visdo me
inspira um futuro
desgjado?

Futuro
desgado

|dentidade
adquirida

Posi¢cao
conguistada

Em que ponto da
minha curvade
evolucdo eu estou?

Quem sou eu de modo que se eu
delxasse de ser assim sentiriam
muitafaltade mim?

Virtudes - cardeais, sociais e operacionais 22

1 Virtudes cardeais

n
n
n

n

1 Virtudes sociais

%w& *a :

n

n

uVirtudes operacionais

%5

n

n

Prudéncia - qualidade de quem escolhe dternativas com sensatez.
Disciplina - poder sobre o comportamento, as acdes, e as emogdes
Justica - reconhecimento imparcial do direito e dever de cada um
Coragem - disposicdo para enfrentar, perigo, opresséo, privagdo

Gentileza - atitude marcada por conduta social polida, cortés, amavel.
Lealdade - constancia a algo ou alguém por promessa ou dever.
Humildade - ponderacdo entre nossas proprias forcas e fraquezas.
Integridade - dignidade relativa as acfes, promessas e afirmaces.

Prestatividade - disposi¢cdo para servir atodos e a todo tempo.
Toleréncia - capacidade para suportar "formas de energias' negativas
Persisténcia - insisténcia estratégica na busca por solugdes
Simplicidade - qualidade de quem se expressa de forma descomplicada

Mapadas Virtudes 23

Pru d énc CI a
L ealdad e — —

///

Disciplina [ \ \
PerS|stenC|a\\&

Simplicidade

\\\\
///

ToIeranC|a

Integridade Prestatividade

Justlga

Humildade

Coragem

Virtudes nos negdcios 24

Orientagcdo para 0 sucesso dos clientes

Busca por solugdes inovadoras

Sustentacdo de parcerias duradouras

Respeito ao ambiente

Aplicacdo da forga tecnol 6gica

Estimulo ainiciativa propria

Dialogo aberto

Prudéncia 1 Humildade 5 Persisténcia 9
Gentileza 2 Tolerancia 6 Disciplina 10
Prestatividade 3 Coragem 7 Integridade 11
Justica 4 Simplicidade 8 Lealdade 12
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Verificando o Relacionamento 25

» Desavencas pendentes

— Qual o maior bloqueio potencia ao relacionamento amistoso?

— Que tipo de defensividade ou antagonismo pode ocorrer?

— Seexiste alguma magoa, que atitude pode ameniza-la?
 Distingdo entre conflitos e problemas

— Quais sdo os focos de conflito: custos, prazos, riscos?

— Saobre o que pode haver problemas de confiabilidade?

— O que fazer se a contraparte assumir atitude ofensiva?

» Ajuste dos desentendimentos
— Como convencer a mutualidade do relacionamento ruim?
— O que fazer para corrigir desentendimentos graves?
— Como tratar a desconfianga, coagdo, desrespeito, ofensa?
» Contemporizacao disparadaincondicionalmente
— Como separar o relacionamento do objeto da negociacdo?
— Como deixar claro a sua disposi¢do para contemporizar?
— Como conhecer os valores da contraparte?

Interesses 26

O negociadores sao
pessoas que acima de tudo
devem procurar analisar
seus interesses relativos ao
objeto da negociacao,
enfrentando o desafio e nao
a pessoa que o representa.

Concentre-se nos interesses, nao nas posi coes 27

» Degperte o interesse do outro sem prejudicar seu préprio
interesse

* Concilie interesses

— Os interesses definem o problema

— Por tras das posi¢des opostas ha interesses comuns e
compativeis, assim como conflitantes.

/)Q

* ldentifique os interesses
— Pergunte "por que'. Pergunte "por que nao"

— Aperceba-se de que cadalado tem interesses multiplos

Facaumalista

Verificando os Interesses 28

Cuidados para ndo confundir posi¢do com interesse
— Qua o interesse subjacente a posicdo tomada?
— Qua anecessidade por tras do que se desgja, quer ou exige?
— Qua o grau de certeza quanto afinalidade?
— Existe possibilidade de algum sucedéaneo?
Potencia de conflitos
— Que exigéncias podem causar conflitos?
— Por que se quer isso ou aquilo?
— Qual aorigem das exigéncias?
— Qual o valor intrinseco do que se quer?
Suposi¢oes sobre a contraparte
— O que se supde que a contraparte gostaria de obter? |
— Quais os interesses comuns?
Possivels parceiros em ambas as partes
— Quem s80 0S NOSSoS parceiros e os da contraparte?
— Quais desses parceiros tém os mesmos interesses?
— Qual a prioridade gera de interesses?
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Examine os interesses lado
a lado e descubra aqueles
gue sdo mutuamente
vantajosos ou 0s que tém
maior correlacdo muatua

| nvente opcoes de ganhos mUtuos 30

Analise a preocupacado de cada um com...

- Forma Contetdo
“ !dentlflque 0S Economia Politica
Interesses comuns - —
Teoria Prética
u Indague sobre _ —
preferéncias OperagOes Estratégias
w Harmonize os Curto prazo Longo prazo
interessesdiferentes | Resultado ad hoc Rotinas
1 Facilite adecisdo do | Recursos Custos
outro Progresso Tradicdo
uNo lugar de quem?
«Qual a decisdo? Precedentes Este caso
Reputacdo Resultados
Ganhos paliticos Bem estar de todos

Verificando Opcoes 31

» Tipo dejogo previsto na negociacéo
— O que caracterizaasituacdo em termos de perdas e ganhos?
— O que pode ser feito para que ambos saiam ganhando?
— O quefazer no caso de impasse?

» Inferéncias ou brainstorming conjunto
— Como promover um brainstorming conjunto?
— Quais as opgles possivels para 0s meus i nteresses? |
— Quais as opcOes possivels para 0s interesses da contraparte? E

— Quais osinteresses compativei s?
» Foco e valorizagdo das diferencas
— Qual aamplitude do foco dos interesses de cada parte?
— O quanto cada parte valoriza riscos, prazos, custos e referéncias?
— Como usar ainfluéncia de terceiros?
» Viabilidade operaciona
— Que recursos podem ser combinados para atender interesses?
— Que ganhos mituos podem ser especificados?

L egitimidade 32

Use padrbes justos,
precedentes, ou
procedimentos reconhecidos
para validar as alternativas
com critérios objetivos.
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Verificando a L egitimidade 33

* A meta principa da negociacdo
— O que realmente esta em jogo ha negociacao?
 Custo, prazo, risco, equipamento, pessod, local, conhecimento...?
— O que abordar ao apresentar o resultado da negociagdo?

» Parao pessod do projeto, para a alta administracéo, etc. P

7.

» Critérios acelltz,iv.els parz.i vz.al idac&o das opcoes EDDIE MURPHY r
— Que critérios objetivos podem ser usados? |
* Serve referéncia de sucesso anterior?
— Que padrdes serdo aceitaveis?
« qualidade, prioridade, habilidades, area, distancia, experiéncia,
« Argumentos contra refutagdo dos critérios
— O que seriaequidade e justica nesse acordo?
» O quedizer quando acontraparte contestar alegitimidade comprovada?
+ O que acontraparte pensara sobre 0 acordo quando e e for firmado?

Alternativas 34

O sucesso de uma
negociacao depende do
poder psicologico para ndo
abrir concessoes. Este
poder, por sua vez, sera
funcdo da existéncia de
alternativas para o caso de
nenhum acordo venha

+ ApOiO Necessario ocorrer
— Quetipo de arbitro pode gjudar na comprovacao da vaidade?
» Um especiaista no tipo de atividade, produto ou servigo?
Negociacdo com vantagem reciproca 35 Desenvolvendo Alternativas 36
* Possibilidades de um acordo melhor
— Quais sdo os custos do acordo comparados com os beneficios?
— Com quem mais poderiamos fechar acordo e de que tipo?
* Preparagdo mesmo quando somos a contraparte
o| PG ' GIG A negociacao requer - gara ouvir uma propo;a Oatjlue temos que p[)eparar?
G . . - X — Que respostas temos adotado anteriormente?
% respeito S cc:jragem pa:ja e>_<pI|C|tag:ao — Como evitar um acordo que n&o sgja suficientemente bom?
[ " n e “ ~ A
3 5p t=p € pontos de vista com « Definicao do que pode ser feito caso n&o hajaacordo
5 _ transparencia e — Qua amdhor aternativa caso ndo haja acordo (batna*)? ‘
S| defesa esforgo consideracao na busca por — O que hade negativo em fechar acordo com outro parceiro? b
&) 4 y solugéo que atenda a — Existe possibilidade de melhorar a batna?

Transparéncia todas as expectativas.

* Parafazer iss0 que informagdes so necessérias?
Suposi¢des sobre a contraparte

* Batna — Best

- ? )
Qual abatna Qa cqntraparte: Alternative to
— Como €les satisfariam seus interesses sem um acordo? Negociation
« Até que ponto podemos chegar com essa inferéncia? Agreement
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Compromisso 37

Os bons negociadores
comecam pensando sobre
como gostariam de terminar
e a partir dai mapeiam um
caminho para chegar la.
Desta forma sentem-se
sempre preparados para
realizar de fato o que for

S

Assumindo Compromisso 38

Entendimento do compromisso
— Como certificar-se de que os detal hes foram compreendidos ?
— Como saber se a contraparte conhece suas responsabilidades?
Plangamento das a¢Bes decorrentes do acordo
— Que a;les sAo necessarias parareaizar o acordo?
O quefaria o acordo fina ser mais duradouro?
Quais os possiveis obstaculos e como lidar com eles?
O que sobre 0 “depois’ deve ser incluido no acordo?
O que precisara ser feito paradar continuidade?
Responsabilidades
— Quem tomara decisdes e quem assinard o acordo?
— Quem serdo os implementadores e quem negociard 0s recursos?
Resultados

10.Falha no ato de assumir 0 compromisso

11.Avaliagdo inadegquada da contraparte

12 Fraqueza nalegitimacdo de argumentos 10

13. Falta de opgdo caso ndo haja acordo 5

acertado. — Qud o resultado tangivel que se espera em cada fase?
* contrato assinado, compromisso com préximas etapas,
* plano de agdo a seguir, servico redizado, sistema implementado
Causas das deficiéncias nas negociacdes 39 Negociacdo em situacdes especiais 40

1. Expectativas ndo esclarecidas 10
2. Comunicactes deficientes 5
3. Relacionamentos superficiais .
4. Método de validagZo inadequaco 1 Eles sdo mais poderosos
5. Carénciade algumas virtudes 1
6. Poucas alternativas €l aboradas 10 - ]
7. Problemas de Barganha Posicional 15 1 EIeS nao querem Jogar
8. Fatade preparacdo 25 —
9. Estiloinadequado de negociacdo 10

’ﬁ 1 Eles usam trugues sujos
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Eles sG0 mais poderosos

Desenvolva sua batna* para:
— Proteger-se de um acordo ruim
— Aumentar o poder relativo de negociacao
— Ter atratividade caso ndo chegue a um acordo
Tenha sempre em mente:
— O que vocé faré se ndo chegar aum acordo
— Umallista de providéncias em caso de ndo acordo
— Aperfeicoe idéias e converta-as em opgdes praticas
— A melhor opgdo mesmo que provisoria
Mentalize o poder de sua batna
Considere a batna do outro
* Batna — Best Alternative to Negociation Agreement

41

Eles ndo querem jogar

Comece ajogar um "jogo novo"
— Separe as pessoas do problema;
— Concentre-se nos interesses, N&o nas pPosiGoes;
— Invente opg¢des de ganhos matuos;
— Insistaem critérios objetivos

Considere a negociagdo como um jiu-jitsu
— Na&o ataque a posicdo do outro; olhe por tras dela.
— Né&o defenda suas idéias; pega criticas e conselhos.
— Reformule os ataques a vocé como atagques ao problema.
— Faca perguntas e espere.

Procure um mediador

42

Eles usam trugues sujos

Descubraatéticatraicoeira

Fraude deliberada

— Dados fasos. Autoridade ambigua

— Intencbes duvidosas. Néo revelacdo integral
Guerra psicolégica

— Situacfes tencionantes. Atagues pessoais

— Ameagas. Sequiéncia mocinho/bandido.
Presséo posiciona

Recusa a negociar. Exigéncias extremadas
— Escalada de exigéncias. Tética do impedimento
O sbcio implacavel. O atraso calculado

E pegar ou largar

Negocie as regras do jogo

Situ 1

Descricéo

— Perdade negécio devido ainsatisfagdo dos clientes com os servigos de manutencao;

— Satisfagéo com a qualidade do produto estimula metas maiores paraa producéo;

— Reducdo de custos fazendo parte de uma estratégia corporativa;

— Reducao drastica de pessoal em diversas areas principal mente em RH e Produco.
Manutencéo

— Precisa de bons profissionais que saibam se relacionar com os clientes,

— Recebe uma negativa e percebe que precisatreinar seu pessoa
Marketing

— Esta com pouca gente e ndo pode liberar ninguém;

— Precisatreinar vendedores treinados em vendas,

— Vendedores precisam conhecer melhor os diversos tipos de servigco da empresa.
Producéo

— Tem que melhorar ainda mais aqualidade do produto pararealizar meta;

— Com o corte de pessoal precisatreinar seu pessoal em tudo e ndo pode liberar;
Diretoria Geral

— Manutengdo tem que resolver o problema dainsatisfacdo do cliente;

— Estratégiade reducéo de custos é imperiosa, ndo se contrata mais viva alma.

©VSLins 2003
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Verificando a Comunicacdo 45

Disposi¢ao para ouvir e compreender

— O queo pessod de producdo e marketing podera dizer ao negar apoio?

— Quais sdo os maiores desafios que Mktg. e Prod. estdo enfrentando?

— Até que pontos el es estdo atentos a satisfacdo geral do cliente?
Clareza na transmisséo

— Sera que uma abordagem com base no plano estratégico funciona?

— Quem de mktg. e prod. conhece as rotinas do servico de manutencéo?

— Que esquema explicaria ainterdependéncia entre manutencéo, mktg e prod.?
Inferéncias e suposi¢des sobre a contraparte

— Quem s30 0s assessores e principais gerentes das outras areas envolvidas?

— Quem s30 0s “opinion makers’ e como elesinfluenciam a diretoria?

— Quem nos outros setores tem mai s consciéncia da interdependéncia das areas?

— Quais sdo as principais diferencas na forma de pensar os sistema empresa?
Estilo do didlogo

— Queestilo de didogo devemos adotar com mktg., prod. e diretoria geral?

— O que devemos deixar as outra parte comentar exaustivamente?

Verificando o Relacionamento

Desavencas pendentes

— O que aconteceu nas Ultimas reunides entre os setores ?

— Que tipo de defensividade pode advir de pendéncias anteriores?

— Alguém de manutencéo se desentendeu com algum eemento de outra area?
Disting&o entre conflitos e problemas

— Quais foram os principais focos de conflito com as outras diretorias?

— Sobre 0 que as outras &reas ndo confiam totalmente em manutengo?

— O quefazer se algum “ opinion maker” vier com atitude ofensiva?
Ajuste dos desentendimentos

— Que casos contar para demonstrar a mutualidade do relacionamento ruim?

— Que atitudes podemos adotar para amenizar desentendimentos pendentes?

— O que fazer se houver desconfianga, coagdo, desrespeito, ofensa?
Contemporizagdo incondicional

— Quais sdo os fatores criticos de sucesso das outras areas?

— O que pode ser dito para demonstrar que o desafio é de todos?

— Que argumentos podemos usar na contemporizagdo?

46

Verificando os Interesses 47

Cuidados para ndo confundir posicdo com interesse
— Quais os verdadeiros interesses de producéo e marketing?
¢ Qual arelacdo desses interesses com a empresa como um todo?
— Qua anecessidade por tras de cada interesse estabelecido?
— Existe possibilidade do interesse ser atendido de outraforma?
Potencial de conflitos
— Que exigéncias das outras diretorias podem causar conflitos?
— Em que especificamente, marketing quer seus vendedores mai s treinados?
— Oquesignifica“treinar emtudo” para produgdo?
— Qual o significado final do que todos querem?
¢ Serd quetodos tém idéiada dinamica das mudangas?
 Est&o pensando nos impactos “acola no futuro” de umadecisdo “aqui e agord’ ?
Suposi ¢bes sobre a contraparte
— O que podemos supor que mktg. e prod. imagina que é treinamento?
— Quais osinteresses comuns?
Possiveis parceiros em ambas as partes
— Quem s8o os mel hores parceiros de manutengdo, mktg. e prod.?
— Quais desses parceiros tém 0s mesmos interesses?
— Qual aprioridade geral de interesses?

V erificando Opcoes

Tipo de jogo previsto na negociacéo
— O que aempresa perde se manutengdo continuar atendendo mal?
— O que pode ser feito para que todos saiam ganhando?
— O quefazer em caso de impasse?
Inferéncias ou brainstorming conjunto
— Que argumentos usar parajustificar um brainstorming conjunto?
— Quais as opcdes possive's para os interesses de manutencdo? Usar CRM
— Quais as opcOes possivels para os i nteresses dos outros? Treinamento interno
— Quais osinteresses compativels? Rodizios, acompanhamento e atendimento parcial.
Foco e valorizagdo das diferencas
— Qua aamplitude do foco dos interesses de cada parte? Foco precisa ser estratégico.
— O quanto cada parte valoriza riscos, prazos, custos e referéncias? Resultado imediato.
— Quem poderiainfluenciar afavor de manutencéo? Alguém da empresa ou de cliente.
Viabilidade operaciona
— Como comegaria o esfor¢o combinado? Quem seriam os clientes, os profissionais?
— O que pode ser especificado em termos de ganhos matuos?

48
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Verificando a L egitimidade 49

A meta principal da negociagdo
— O queredmente devera estar em jogo na argumentacao?
« Qualidade do produto, receita maior, ou satisfagdo do cliente...
— O que abordar ao apresentar 0s argumentos?
» Parao pessoal de marketing, producéo, diretoriageral...
Critérios aceltaves para validagéo das opcdes
— Quecritérios objetivos podem ser usados?
» Egatisticade vendas, ou produgéo vs. manutencéo
« Comentério de cliente documentado anteriormente
— Que padrdes serdo aceitaveis?
» qualidade, prioridade, habilidades, area, distancia, experiéncia,
Argumentos contra refutacdo dos critérios
— O que seria equidade e justica nesse acordo?
« O quedizer quando acontraparte contestar alegitimidade comprovada?
« Oqueacontraparte pensara sobre o acordo quando elefor firmado?
Apoio necessério
— Quetipo de arbitro pode gjudar na comprovagéo da validade?
« Um gerente de outra &rea, um consultor independente ou um profissional de cliente.

Desenvolvendo Alternativas 30

Possibilidades de um acordo melhor
— Quais s30 0S recursos necessarios, quanto custam comparados aos beneficios?
— Que outro tipo de acordo poderia ser feito por manutencéo?
* Preparacéo mesmo quando somos a contraparte
— Como prod. e mktg. recebera a proposta de ceder seu pessoal?
— Como o cliente irareceber a oferta de treinamento?
Defini¢do do que pode ser feito caso ndo haja acordo

— Qua amelhor dternativa caso néo haja acordo (batna*)?
« Usar tecnologia dainformagdo tipo CRM paramelhorar o atendimento?
¢ Colocar chips nos equipamentos paradiscar automaticamente em caso de defeito?
« Treinar o proprio cliente para primeiros socorros nos produtos?

— Existe possibilidade de melhorar a batna?

¢ Parafazer isso que informagdes sio necessarias?
Suposi ¢bes sobre a contraparte

— Qua amelhor dternativa das outras diretorias caso ndo hagja acordo?
« Estaalternativaesta alinhada com as estratégias daempresa?
¢ Garanteasatisfacio geral dos clientes?

— Como eles satisfariam seus interesses sem um acordo?
» Faz sentido pensar nos interesses das diretorias como entidades independentes?

Assumindo Compromisso ol

Entendimento do compromisso
— O que as outras diretorias compreenderam sobre o acordo estabelecido?
— Que responsabilidades foram atribuidas a cada um?

Planejamento das ac¢bes decorrentes do acordo
— Que agdes foram programadas para redlizar o0 acordo? Em quantas fases?
— O que faria 0 acordo final ser mais duradouro?
— Quais os possiveis abstaculos e como lidar com eles?
Responsabilidades
— Quem tomara decisdes e quem assinard o acordo?
— Quem serdo os implementadores e quem negociard 0s recursos?

Resultados
— Qua o resultado tangivel que se espera em cada fase?
* Acordo feito, pessoa treinado, compromisso com proximas etapas,
* Visitas em conjunto a clientes, pesquisa de satisfagcdo de clientes
* Avadliacdo dos resultados do treinamento do pessoal de mktg e prod

Desfecho da Situacdo 1 52

A geréncia de producéo

— reconhece uma oportunidade excelente de treinar seu pessoa apoiando
0 setor de manutencao.

Marketing vai areboque e

— percebe que podera comecar um treinamento do seu pessoal hos
diversos servigcos da empresa apoiando manutencao.

Como ndo vai haver contratacoes,

— adiretoria geral acata as decisdes tomadas pelos diversos gerentes que
com certeza vao conseguir resultados muito bons com o apoio mutuo.
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o 53 Sistemantica o4
Aspecto Sistemico

das Negociacoes

Um aparente bom negécio “aqui e agora” pode ser

desvantajoso se considerarmos o “acola no futuro” R T
John Gall ©1977. Systemantics: how systems work and especially how they fail
Atitudes provocadoras de distorcoes 335 Liderando com Proatividade 56
4 N :
Solugdo quebra - N ..mas a minha
. o . terra ja estava
Reagfo inadequada gaho imediato; Uso egoista de. or eg)ar -
as supostas p £ recurso comum, E a de vocas?
ameacas, Acomodacso de ~ g
meta as ~ ~
possibilidades; i
\ J HerO|sdmo em
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L ) Quanto a chuva, eu nada sai!
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Proatividade individual o7

1. N&o tente atuar
diretamente sobre
fendbmenos
incontrolaveis;

2. Cettifique-se de
quejafez todo o
possivel para
resolver a situagao;

3. Descubra qual o
aspecto da situacdo
cuja continuidade se
torna um problema;
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4.Vea problema 5. Plangie o que 6. Plangie o que
como oportunidade pode ser feito se 0 fazer se 0 problema
vestida em roupa de problema persistir; acabar de repente;
trabal ho;
7. Atente paraas 8. Aprenda a 9. Reconhega que a
mudancas reconhecer e oportunidade so
decorrentes de aproveitar qual quer acontece para a
melhorias indiretas; melhoria; mente preparada;
10. Estgja sempre se
preparando para
qualquer mudanca.
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