NEGOCIACAO DE
CONFLITOS
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“SO EXISTEM CONFLITOS
SE AS PARTES 0S

RECONHECEM”

CONFLITOS SAO PROPOSITAIS | ENVOLVEM INTERESSES
OPOSICAO | ESCASSEZ | OBSTRUCAO

sdojudas’

universidade




m Incentivo aos conflitos
- Caminho rapido para entendimentos

- Transparéncia e Respeito

m Conflitos sao oportunidades de crescimento

- Desiquilibrio, Questionamentos, Visoes
Diferentes e Acertos

- Melhoria de Desempenho

m Grupos e organizacoes estaticas nao
evoluem, nao inovam

- Comunicacdo, Autocritica e Criatividade




Processo de Conflito
4 Estagios

m Oposicao Potencial
- Fontes de conflitos

m Percepcao
- Reconhecimento explicito (declaracdo) ou nao

m Comportamento
- Intencional (de pelo menos uma das partes)
- Muitas formas: Oposicao, Escassez e Obstrucao

m Consequéncias
- Funcionais ou Disfuncionais



5 Abordagens para Conflitos

m Competicao
- Visao centrada em si, suas crencas - 1 lado se sobrepoe

m Colaboracao
- Procura por solugcao que beneficiam ambas partes

m Nao-enfrentamento
- Fuga ou supressao - Nao enfrentamento

m Acomodacgao
- Sacrificio de uma das partes, preservando o relacionamento

m Concessao
- “Abrir mao”, recompensar ou trocar
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“PARTES TROCAM BENS OU SERVICOS
BUSCANDO UM ACORDO SOBRE AS

VANTAGENS DESTAS TROCAS”

NEGOCIACAO & BARGANHA
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Barganhas Distributiva e Integrativa

Distributiva

m Os bens sao finitos e distribuidos
entre as partes

m O que um ganhar o outro perdera
m Partes se opoem

m Discussao pelo tamanho da fatia que
cada um tera

m Foco: Curto Prazo

Integrativa

m Transparéncia, Objetividade e Empatia

m SolucoOes sao avaliadas buscando uma
alternativa para ambas partes

m Partes colaboram

m Discussao pelos beneficios que ambos
terao

m Foco: Médio e Longo Prazo
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Dicas para Boa Negociacao

m Pesquise e entenda seu oponente
- Mas lembre-se, o perfil comportamental pode ter pouca influéncia na negociacao

m Postura aberta e receptiva

m Clima de confianca

m Foco nos problemas, nao nas pessoas

m Ofertas iniciais sao para iniciar a negociacao

m Busque solucoes ganha-ganha



Exercicio negociacao
Imagine que vocé esta vendendo um novo sistema para um cliente
corporativo e receba a seguinte afirmacao: Como voceé reagiria

1) "Nao gosto de novidades, estou satisfeito com nosso sistema."

a) Seu sistema é bom, mas pode ser melhorado se...

b) Gostaria que vocé estudasse nossa proposta.

c) Entendo... Quais sao os pontos mais importantes no seu sistema?
)

d) Nosso sistema € muito mais moderno. Veja estes detalhes.



Exercicio negociacao
Imagine que vocé esta vendendo um novo sistema para um cliente
corporativo e receba a seguinte afirmacao: Como voceé reagiria

2 ) "Eu realmente nao estou convencido."

a) Entendo suas duvidas, mas veja como vai ser melhor...
b) Vou deixar minha proposta aqui para que vocé possa analisa-la com tempo.
c) Prefere estudar melhor? Quais sao suas duvidas?

)

d) Mas nao ha por que duvidar. Preste atencao numa coisa...



Exercicio negociacao
Imagine que vocé esta vendendo um novo sistema para um cliente
corporativo e receba a seguinte afirmacao: Como voceé reagiria

3 ) "Vocés nunca cumprem o que prometem!"

a) Nossa empresa passou por um programa de qualidade total e vamos
mostrar que podemos lhe oferecer um atendimento superior.

b) Pode ficar tranquilo: nao vamos ter nenhum problema neste contrato.
c) Teve problemas conosco? Preciso ouvir suas queixas.

d) Acho que vocé esta falando de outras empresas. Que eu me lembre, nunca
faltei com a minha palavra.



Exercicio negociacao
Imagine que vocé esta vendendo um novo sistema para um cliente
corporativo e receba a seguinte afirmacao: Como voceé reagiria

4 ) "Nossa, mae, isso € muito complicado!"

a) Entendo esse aspecto, mas vocé ha de convir que ele € um
pequeno detalhe num negdcio dessa envergadura.

b) Vocé gostaria de trocar idéias com nosso técnico? Posso pedir
qgue ele Ihe faca uma visita.

c) Quais sao as dificuldades que o preocupam?

d) Parece complicado, mas vocé entendera melhor analisando
estas informacoes...



Exercicio negociacao
Imagine que vocé esta vendendo um novo sistema para um cliente
corporativo e receba a seguinte afirmacao: Como voceé reagiria

4 ) "Nossa, mae, isso € muito complicado!"

a) Entendo esse aspecto, mas vocé ha de convir que ele € um
pequeno detalhe num negdcio dessa envergadura.

b) Vocé gostaria de trocar idéias com nosso técnico? Posso pedir
qgue ele Ihe faca uma visita.

c) Quais sao as dificuldades que o preocupam?

d) Parece complicado, mas vocé entendera melhor analisando
estas informacoes...



Exercicio negociacao
Imagine que vocé esta vendendo um novo sistema para um cliente
corporativo e receba a seguinte afirmacao: Como voceé reagiria

5) "Os produtos da Apolo ( concorrente ) sao melhores que 0s
seus..."

a) Entendo seu ponto de vista, mas examine estas nossas
vantagens...

b) Temos varios produtos com 0s quais a Apolo nao trabalha.

c) Prefere os produtos da Apolo? Gostaria de conhecer seus
motivos.

d) Nossos produtos sao lideres absolutos de mercado!



Exercicio negociacao
Imagine que vocé esta vendendo um novo sistema para um cliente
corporativo e receba a seguinte afirmacao: Como voceé reagiria

7 ) "Nao vejo nenhuma diferenca entre a sua idéia e as outras que
eu ja ouvi."

a) Pode ser, mas nossa abordagem tem gozado de muita
preferéncia...

b) Gostaria de contar com seu voto de confianca.

c¢) Quais sao as caracteristicas diferenciais que vocé gostaria de
encontrar?

d) Posso provar que nossa proposta € muito melhor...



Exercicio negociacao
Imagine que vocé esta vendendo um novo sistema para um cliente
corporativo e receba a seguinte afirmacao: Como voceé reagiria

8 ) "Nao ha nada que me garanta isso."

a) No seu lugar eu também pensaria assim. Mas deixe eu lhe
mostrar melhor as garantias e vantagens...

b) Nao ha com o que se preocupar. Tudo vai dar certo nesse
negocio.

c) Nao vé suficiente seguranca? Pode me explicar melhor?
d) Como nao? Ha garantias de sobra. Veja so estes aspecto



Resultado

Conflitante

Se a maioria de suas respostas foi "d", vocé frequentemente
discorda abertamente de seus interlocutores, tentando
"empurrar" seus pontos de vista a forca.



Resultado

Concorrente

A preferéncia por respostas "b" indica que vocé esta se omitindo
de negociar.O que pede, propoe ou diz independe do que Ihe é
proposto.



Resultado

Divergente

Um maior numero de respostas "a" demonstra que vocé sempre
rebate pontos de vista diferentes. SO havera sucesso se 0
interlocutor desistir do ponto de vista dele.



Resultado

Convergente

Se marcou mais respostas "c", vocé sabe ouvir e tenta criar
propostas que se adaptem aos desejos e interesses do
interlocutor.
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