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    PREFÁCIO




    A habilidade de negociação é uma competência essencial para qualquer profissional que busca sucesso em sua carreira. A capacidade de chegar a acordos que satisfaçam as partes envolvidas é crucial em qualquer ambiente de negócios, seja ele interno ou externo. Por isso, o livro “Negociação Eficaz: Aprenda a resolver conflitos, negociar com confiança e vender mais” é uma leitura indispensável para quem deseja aprimorar suas habilidades de negociação.




    Com o resultado de estudo acadêmico e experiências práticas do autor, Prof. Leandro Almeida, o livro é dividido em várias seções, que o leitor vai poder descobrir sobre estilos de negociação, ferramentas para superar conflitos, estudo do comportamento do consumidor, além de técnicas comerciais práticas, tópicos fundamentais para entender as diferentes abordagens que podem ser utilizadas em uma negociação e como o comportamento social pode influenciar o processo.




    A negociação é uma habilidade fundamental para o sucesso nos negócios, e cada vez mais se torna uma prática global. Com a crescente expansão do comércio internacional, é essencial para qualquer profissional de vendas e negociação dominar as técnicas e habilidades necessárias para conduzir negociações sem fronteiras. É nesse contexto que esse livro surge como ferramenta indispensável para o sucesso.




    O tema é muito relevante e vai abordar as principais técnicas e estratégias necessárias para se negociar com pessoas de diferentes culturas. O livro oferece insights valiosos sobre como entender as necessidades e como adaptar a comunicação para alcançar melhores resultados em negociações.




    Um ponto muito importante do livro é a questão das fases do processo de decisão de compra, um aspecto importante a ser considerado em qualquer negociação, independente do país ou cultura envolvida. O comportamento do consumidor hoje em dia tem prazo de validade e tem uma duração menor pelo interesse do cliente no produto, por isso saber identificar esse comportamento e essencial para qualquer pessoa.




    Ressalta-se que, “Negociação Eficaz: Aprenda a resolver conflitos, negociar com confiança e vender mais “ é um livro que oferece uma visão completa e aprofundada sobre a negociação, com dicas práticas e reflexões sobre as principais habilidades e estratégias que um negociador deve ter para alcançar o sucesso. Essa obra é recomendada para estudantes, profissionais e empreendedores que buscam desenvolver suas habilidades de negociação e obter melhores resultados em suas relações pessoais e transações comerciais.




    Prof. Me. Thiago de Carvalho Faria




    Consultor em Logística e Professor Universitário


  




  

    INTRODUÇÃO




    No cotidiano, todas as pessoas negociam de forma intuitiva. Negociamos assuntos, não só laborais, mas também sociais, familiares e amorosos. Em uma família, por exemplo, são comuns as divergências de interesses do casal. Ao passo que um pode querer economizar dinheiro para viajar, o outro pode considerar prioritária a reforma da residência. A caminho do consenso, ambos apresentarão seus argumentos para quem sabe, persuadir a outra parte. Do mesmo modo, no mundo profissional estamos o tempo todo a negociar soluções junto a prestadores de serviços, colegas, chefes e clientes. Assim, a negociação é uma ferramenta de comunicação fundamental para a vida em sociedade. Ela é fonte, não apenas da possibilidade de conquista de resultados materiais, mas também da experimentação de sensações prazerosas, tais como as de utilidade, conquista, vitória e sucesso.




    Porém, ninguém alcança seu potencial máximo de negociação contando apenas com o dom ou o talento. É preciso se dedicar ao domínio das técnicas e teorias pertinentes. Muitos, por confiarem apenas em seus instintos, são facilmente derrotados por interlocutores preparados, que se dedicaram a aprender sobre o assunto, produto ou serviço em transação, bem como sobre as boas técnicas de negociação, vendas e solução de conflitos. No limite, estar preparado é o único caminho possível em direção ao melhor resultado que pode haver em um negócio: o “ganha x ganha”.




    O livro que você tem em mãos foi pensado para ser uma ferramenta decisiva para o aprimoramento de sua capacidade de negociação. Nas páginas que seguem, você encontrará lições essenciais para as negociações empresariais (gestão de conflitos) e para as abordagens comerciais (vendas). A partir do contato com estes saberes, você estará caminhando para se transformar em um exímio mediador e pacificador de conflitos nos âmbitos pessoal, profissional e social.




    Além de serem profissionais cobiçados pelo mercado, os bons negociadores são seres humanos evoluídos. Eles são capazes de ouvir melhor o próximo, de compreendê-lo, respeitá-lo e de interpretar suas necessidades e limitações. Negociadores, além de assertivos e ponderados, são criativos e sensíveis. Por suas habilidades, eles são capazes de elaborar arranjos satisfatórios para todas as partes, por meio dos quais se realiza o tão sonhado bem comum. Negociar bem é essencial para viver melhor e para transformar o mundo.




    Vamos aprender juntos, comecemos já.


  




  

    PARTE 1




     PRINCÍPIOS DA NEGOCIAÇÃO


  




  

    NEGOCIAÇÃO: REFLEXÕES INICIAIS




    O conceito amplo de negociação abrange todas as questões da vida que não podem ser decididas por uma única pessoa. Sempre que duas ou mais partes discordam sobre como proceder ou sobre os resultados que se pretende alcançar, negociar é o caminho. Trata-se de um princípio que rege tanto as negociações pessoais quanto as profissionais. Assim, se você solicita a um amigo informações que ele concorda em repassar simplesmente, sem solicitar nenhuma contrapartida, negociar é dispensável. Do mesmo modo, se em uma relação comercial o fornecedor se recusa a discutir seu preço, não existe a possibilidade da negociação. Nos demais casos, em que não há aceitação integral ou recusa intransigente, haverá a negociação.




    Com efeito, a negociação é todo e qualquer processo de tomada de decisão entre duas ou mais partes, por meio do qual se busca, mediante interesses divergentes, um acordo comum e satisfatório. Seja este processo a interação entre pessoas ou até as relações diplomáticas multilaterais entre nações, a negociação sempre diz respeito a tratativas entre pessoas que, através da comunicação, buscam influenciar as demais. No mundo corporativo não é diferente. As negociações estão presentes nos mais diversos níveis e contextos da vida organizacional. Desde os impasses que requerem soluções dentro de um departamento ou unidade, até as relações bilaterais que devem reger o dia a dia dos diversos departamentos que coexistem em dada corporação, passando pelas negociações entre empresas e até mesmo no ambiente macroeconômico, em que diferentes setores da economia se articulam, a negociação está na raiz de todas as relações. Saber persuadir e ser capaz de reconhecer e contornar as manipulações arquitetadas pelos interlocutores são saberes decisivos para qualquer pessoa que atue no mundo dos negócios.




    O advento da internet, ao conectar todos os cérebros do mundo em tempo real, criou uma condição cultural inédita, com reflexos diretos para a fruição da vida e para a dinâmica de mercado e negócios. No mundo da economia globalizada associada à cultura digital, a descentralização, seja a física ou a decisória, se tornou um fator cotidiano e determinante, fonte de desafios às vezes intimidadores, mas também de oportunidades de crescimento e prosperidade. Na chamada Economia 4.0, o mundo virtual é palco de relações pessoais e institucionais fluidas, que exigem que os atores negociem sistematicamente. Neste cenário, a própria ideia de carreira, antes associada à permanência longeva do profissional em uma única organização ou setor, ganhou novos contornos, em que as qualidades adaptativas e criativas se tornaram requisitos para o sucesso.




    No mundo atual, os profissionais devem criar soluções em que as possibilidades de crescimento atendam ao mesmo tempo seus anseios pessoais e os da organização que ele representa. O caminho, porém, não é livre de percalços. Nas relações humanas muitas vezes é grande a dificuldade de entender e se fazer entender. Por isso, é imperioso desenvolver habilidades e competências que lhe permitam circular com desenvoltura e ética em ambientes concorrenciais, nos quais as soluções são construídas socialmente. A capacidade de negociar, portanto, é determinante para gestores de todos os níveis.




    NEGOCIAÇÃO NO AMBIENTE INTERNO




    Nas organizações corporativas, seja no eixo vertical, entre os níveis hierárquicos de uma mesma unidade, ou no eixo horizontal, entre departamentos ou unidades de negócios, a interdependência entre as pessoas é a regra. É pela via das qualidades dos relacionamentos estabelecidos entre as pessoas que cresce o nível de conhecimento, especialização e o expertise das empresas. No cotidiano, as relações interpessoais se realizam por meio de rituais de negociação, tais como reuniões administrativas, rotinas de grupos de trabalho e rodadas de negócios, estes empreendidos por colegas de setor, gestores de negócios e de equipes, fornecedores e clientes internos.




    Nos rituais de negociação que compõem as rotinas internas de uma empresa, uma das convicções mais comuns e equivocadas afirma que basta dar instruções ou repassar informações à equipe para se alcançar a adesão ao informado e os resultados desejados. Ao receber uma informação ou tarefa, o psiquismo natural de qualquer pessoa coloca os novos dados em jogo em contato com seu repertório de vivências e culturas, em operação que gera uma informação terceira, nova. A ação que se espera provocar, portanto, não decorre exatamente da ordem dada, mas de sua recepção, que é impregnada pela subjetividade do receptor. Por essa razão, em vez de ordenar, o ideal é negociar tudo que é importante no ambiente interno da empresa. O momento da negociação cria um espaço institucional que, ao mesmo tempo, dá vazão à expressão dos colaboradores, proporciona que boas ideias sejam detectadas e que as insatisfações sejam percebidas, além de permitir a ponderação da eficácia das estratégias de comunicação empregadas na proposição das rotinas internas. Discutir, argumentar e construir acordos é um método mais trabalhoso, porém mais rico para se alcançar objetivos imediatos e para se construir uma boa cultura organizacional.




    No processo de negociar demandas internas, as técnicas e persuasão são decisivas. Por exemplo, para comunicar a inclusão de um colaborador em um novo projeto, um gestor tem pelo menos dois caminhos bem distintos à frente: ele pode meramente comunicar ao colaborador as suas novas responsabilidades, em gesto ancorado na hierarquia e no contrato; ou pode comunicar a decisão com recurso a argumentos de convencimento capazes de inspirar o colaborador a aceitar positivamente as novas responsabilidades, com envolvimento afetivo e profissional. Frases motivacionais simples, do tipo, “Entre todos, você é o mais preparado para o desafio, por isso estou o confiando a você”, são de grande poder persuasivo.




    A persuasão eficaz influencia decisões importantes, facilita alianças estratégicas e ajuda na superação de obstáculos. É uma habilidade que colabora para o aumento da autoconfiança e inspira o respeito e a admiração de pares e pessoas próximas. Neste sentido, é também um instrumento fundamental para o exercício da liderança. Nos momentos de crise ou de mudança, as técnicas de persuasão podem ser a diferença entre o sucesso e o fracasso de um projeto ou iniciativa. Por isso, investir no desenvolvimento do poder de persuasão pode ser um passo crucial para quem deseja ter sucesso em sua carreira profissional.




    Para ser persuasivo, é preciso ter um bom domínio da linguagem e conhecer bem seu público-alvo. Deve-se ser capaz de adaptar o discurso, para despertar o interesse e gerar o engajamento do público. Além disso, o poder de persuasão também pode ser potencializado pelo uso de técnicas de comunicação não verbal, que mobilizam a postura, os gestos e as expressões faciais. Em momentos de crise ou mudança, a capacidade de persuadir pode ser a diferença entre o sucesso e o fracasso. Por isso, investir no desenvolvimento do poder de persuasão é crucial para quem deseja ter sucesso em sua carreira profissional.




    Contudo, não se deve confundir o poder de persuasão com a possibilidade de manipular ou pressionar pessoas. Persuadir supõe argumentar de maneira coerente e honesta, tendo em consideração as necessidades e interesses de todas as partes envolvidas na transação.




    Assim, a negociação no ambiente interno da organização é uma prática indispensável para a tomada de decisões, resolução de conflitos e para o alcance de objetivos em equipe. E, no entanto, para que as negociações sejam eficazes, é necessário que haja um ambiente propício para o diálogo, com uma cultura organizacional que valorize o trabalho em equipe e o respeito às opiniões divergentes. Também é fundamental que haja uma liderança que incentive e facilite o processo de negociação, buscando sempre o consenso entre as partes. Dessa forma, a negociação pode se tornar uma ferramenta para a promoção de um clima organizacional saudável e produtivo, que permita a colaboração e a troca de ideias entre os membros da equipe. Por fim, é importante destacar que a negociação não é um processo isolado, mas sim uma atividade contínua e dinâmica, que deve ser incorporada às rotinas da empresa. Assim, é possível garantir que as decisões tomadas estejam sempre alinhadas aos objetivos da instituição e às expectativas dos colaboradores.




    Enfim, é por meio de uma negociação bem-sucedida que as partes envolvidas podem chegar a um acordo satisfatório, que não prejudique pessoas ou relações. E para que isso aconteça, é fundamental que as negociações sejam baseadas em princípios éticos e de respeito mútuo. Além disso, é importante que haja uma boa comunicação, para garantir que as informações sejam transmitidas de forma clara e compreensível. A negociação é uma ferramenta poderosa para o fortalecimento das relações interpessoais e contribui significativamente para o sucesso da organização. Negocie com cuidado, respeite as pessoas e obtenha os melhores resultados para os seus negócios.




    NEGOCIAÇÃO NO AMBIENTE EXTERNO: UMA ANÁLISE SOBRE A CONCORRÊNCIA




    Como é sabido, é altíssimo o nível de concorrência na maioria das atividades empresariais. Segundo dados do Ministério da Economia1 brasileiro, no primeiro quadrimestre de 2021, mesmo em plena pandemia da COVID-19, 1.420.782 empresas foram abertas no país. O número representou um crescimento de 1,9 % em relação ao primeiro quadrimestre de 2021, além de um aumento de 26,5 % em comparação com o segundo quadrimestre de 2020. No mesmo período, o Brasil registrou o fechamento de 484.553 empresas, o que representou um aumento de 10,2 % em comparação com o primeiro quadrimestre de 2021 e de 44,8% em relação ao mesmo período no ano anterior. Os resultados revelam um impressionante saldo positivo de quase 1 milhão de empresas abertas (936.229) no primeiro quadrimestre de 2021, que elevou o número total de empresas abertas no país para 18.440.986 naquele conturbado ano.




    Para operar em cenários altamente competitivos assim, bons negociadores devem estar preparados. Além de conhecer bem seus produtos ou serviços, é primordial buscar conhecer todos os potenciais intervenientes da transação, sejam eles diretos ou indiretos. Deve-se também acompanhar os concorrentes, as inovações do mercado e as movimentações políticas com impactos legislativos ou econômicos sobre o segmento em que se opera. E é necessário cuidar destes aspectos tendo em mente que o mercado é concorrencial e isso não é ruim.




    No interessante livro “Oportunidades Disfarçadas”, Carlos Domingos cita um texto-oração atribuído a Attilio Fontana, fundador da gigante do mercado alimentício Sadia. Intitulado “Benditos sejam os meus concorrentes”, o texto-oração teria acompanhado Fontana em sua carteira de documentos pessoais por mais de 30 anos. A “Oração aos concorrentes”, como o texto ficou conhecido no meio empresarial, propõe genuínas lições para um verdadeiro negociador.




    “Benditos sejam os meus concorrentes




    Que me fazem levantar cedo e me render mais o dia;




    Que me obrigam a ser mais atencioso, competente e correto;




    Que me fazem avivar a inteligência para melhorar meus produtos e meus serviços;




    Que me impõem a atividade, pois, se não existissem, eu seria lânguido, incompetente e retrógrado;




    Que não dizem minhas virtudes e gritam bem alto meus defeitos e, assim, posso me corrigir;




    Que quiseram arrebatar-me o negócio, forçando-me a me desdobrar para conservar o que tenho;




    Que me fazem ver em cada cliente um homem a quem devo servir, e não explorar, o que faz de cada um meu amigo;




    Que me fazem tratar humanamente meus vendedores, para que se sintam parte de minha empresa e, assim, vendam com mais entusiasmo;




    Que provocaram em mim o desejo de me superar e melhorar meus produtos;




    Que por sua concorrência me converti em um fator de progresso e prosperidade para o meu país;




    Salve, concorrentes, eu os saúdo...




    Que o Senhor lhes dê vida longa.”




    “Benditos sejam os meus concorrentes” conquistou fama no universo empresarial porque nossa atitude natural, ao encontrarmos um concorrente, tende a ser considerá-lo com repulsa, como um empecilho à consecução dos nossos bons resultados nos negócios. Ela nos lembra que bons negociadores têm uma atitude pessoal positiva em face da natureza competitiva do mercado. Os bons negociadores entendem que a concorrência justa é um dínamo para o crescimento dos negócios.




    Com a globalização e a facilidade de acesso à informação, empresas de diferentes portes e regiões passaram a disputar os mesmos mercados, acirrando a competição na maioria dos grandes setores da economia. Nesse contexto, as organizações precisam adotar estratégias eficazes para enfrentar e se destacar. Para tanto, um cuidado fundamental é realizar periodicamente análises criteriosas de mercado. As análises de mercado permitem que a organização acompanhe os movimentos de seu público-alvo e as tendências e inovações do setor. Com uma análise detalhada de mercado é possível identificar oportunidades de diferenciação e inovação, que agreguem valor aos produtos ou serviços oferecidos pela empresa.




    Outra questão relevante diz respeito à popularização das empresas que investem em treinamento para que seus negociadores se destaquem da concorrência. Ao desenvolver habilidades como a comunicação assertiva, a empatia e o poder de persuasão e de negociação os profissionais tornam-se mais eficazes, o que é decisivo para o sucesso da empresa e reconhecimento pelo mercado. Os treinamentos mais comuns são voltados para a lida com a concorrência e para o enfrentamento aos desafios do mercado, tais como as atualizações tecnológicas e o surgimento de novas demandas ou comportamentos dos clientes. Os treinamentos também são bastante relevantes para o desenvolvimento de uma cultura organizacional saudável e produtiva. Ao promover a capacitação de seus profissionais, as empresas demonstram que valorizam o crescimento e o desenvolvimento de seus colaboradores, algo fundamental para atrair e manter talentos e equipes de alta performance.




    Portanto, o treinamento dos colaboradores é um investimento seguro para as empresas, posto que seus resultados em geral são altamente positivos. Profissionais bem treinados geram valor para a organização de diversas formas, tais como a conquista de novos clientes, o crescimento da fidelização de clientes, a redução de custos operacionais e o desenvolvimento de uma consciência coletiva de pertencimento. Por isso, é importante que as empresas valorizem e capacitem seus profissionais para as suas diversas funções, sendo duas das principais delas as capacidades de negociar e mediar conflitos.




    TECNOLOGIA E NEGOCIAÇÃO: FERRAMENTAS PARA SUPERAR DIFICULDADES




    A eclosão da pandemia da COVID-19, em 2020, sacudiu a vida nas organizações. Com o comércio fechado, os transportes e a indústria colapsaram. Dificuldades cotidianas tremendas se criaram. Clientes se viram impossibilitados de honrar pagamentos nas datas previstas, colocando em dificuldades os fornecedores. Estes viram suas vendas caírem e a oferta de insumos escassear. Outra consequência negativa da desaceleração econômica foi a demissão massiva de mão de obra em quase todos os setores, com efeitos devastadores sobre o consumo. Apesar do quadro socioeconômico apocalíptico, diversos especialistas concordam que muitas falências e prejuízos poderiam ter sido evitados, mediante duas iniciativas emergenciais: tornar digital o maior número possível de processos e negócios; e, sobretudo, negociar saídas criativas.




    Como já destacamos em páginas anteriores, o advento da internet e seu correlato social, a cultura digital, revolucionaram a forma como os humanos se relacionam entre si e com o mundo. A oferta massiva e ubíqua de informações produzidas por milhares de cérebros conectados elevou a produção de saberes a um estágio de sofisticação antes inimaginável.




    Na esteira desta transformação tecnológica radical, o meio corporativo adotou, para o bem e para o mal, a cultura de disponibilidade. No mundo hiper conectado estamos praticamente vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana, “acessíveis”: às notícias, à educação, à vida social e ao trabalho. Obviamente, a disponibilidade integral ao trabalho não é salutar ou defensável. E, de outra parte, os aplicativos, redes sociais e outros produtos e serviços digitais hoje ao alcance representam oportunidades de negócios formidáveis.




    De fato, quem sabe usar com correção e eficácia as ferramentas digitais têm grandes diferenciais competitivos, capazes de posicioná-los em vantagem em relação aos concorrentes. Nas grandes organizações, todos os níveis de uma empresa bem informatizada podem ter, em tempo real, informações sobre o que está acontecendo dentro e fora da organização e se pode contar com reuniões por videoconferência a qualquer instante. O advento da oferta de informatização e a virtualização das organizações proporcionou uma redução substancial do tempo antes demandado por questões burocráticas e de controle, além de reduzir custos com deslocamentos e hospedagens, entre outros. As pequenas lojas de varejo há tempos adotaram sistemas para controle de estoque e controle financeiro. E até os vendedores de rua, que negociam seus produtos ou serviços através de visitas técnicas ou comerciais, já se beneficiam do ambiente virtual para operações seguras e rápidas de pagamentos e informações vitais para os processos de negociação, venda e entrega, o que lhes permite flexibilizar e modificar as rotinas do trabalho de campo. A economia digital alcançou inclusive os artesãos e autônomos, que hoje abundam nas redes sociais a divulgar seus produtos e serviços e operam suas transações comerciais e financeiras online.




    Mas uma coisa não mudou na passagem do mundo analógico para o digital. Independentemente do porte ou da atividade econômica do empreendimento, seu sucesso em atividades presenciais e online depende do uso da linguagem adequada a cada ambiente e objetivo.




    No caso da atuação digital, a questão da linguagem torna-se ainda mais central. Tudo que circula na internet é linguagem. Por isso, no ambiente digital as técnicas comunicacionais de negociação são particularmente valiosas. Independentemente do canal digital que está sendo utilizado, seja uma venda direta por telefone ou uma visita, um negócio a ser fechado por e-mail ou até mesmo de um cotidiano comentário em redes sociais, a linguagem na infovia deve ser precisa, objetiva e persuasiva. Na internet, a linguagem é ação.




    E por falar em atos de linguagem, a palavra-chave para a sobrevivência empresarial no mundo contemporâneo é AÇÃO. Passamos por um período de transição cultural e tecnológica, em que a agilidade, ou seja, a velocidade de reação e a capacidade de se antecipar às adversidades, são atributos fundamentais. Neste sentido, é preciso encarar a linguagem como a primeira instância da atuação empresarial, ela é essencial para o sucesso de uma negociação, seja em uma ação comercial por meios digitais ou presencial.




    Em resumo, a negociação é uma habilidade fundamental para o sucesso em diversas áreas da vida, desde as relações pessoais até o ambiente profissional. Ela permite que as pessoas se comuniquem de forma mais clara e eficaz, além de buscar soluções que atendam às necessidades e interesses de todas as partes envolvidas. A negociação é também uma ferramenta crucial para a tomada de decisões, a resolução de conflitos e a construção de relacionamentos saudáveis. Além disso, a negociação contribui para o desenvolvimento de habilidades pessoais importantes, como a empatia, a comunicação assertiva, a paciência e o autocontrole, todas elas essenciais para lidar bem com situações difíceis e desafiadoras.




    Como vimos, no ambiente profissional a negociação é ainda mais importante, pois uma cultura organizacional que valoriza a negociação favorece a construção de equipes unidas e engajadas.




    ASPECTOS GERAIS DE UMA BOA NEGOCIAÇÃO




    Para que uma negociação seja bem-sucedida, é preciso considerar diversos aspectos decisivos, tais como a escolha da estratégia adequada, a eficácia do estilo de comunicação, os esforços de empatia e a busca por soluções que atendam aos interesses de todas as partes envolvidas. Habilidades específicas também são determinantes, como a capacidade de ouvir atentamente, de criar alternativas criativas e de negociar de forma ética e respeitosa. Neste contexto, vamos explorar alguns aspectos gerais de uma boa negociação, a fim de ajudar os leitores a desenvolver suas habilidades nesta área fundamental para o sucesso pessoal e profissional.




    Planejamento




    Uma negociação de sucesso, bem conduzida do início ao fim, começa muito antes do encontro entre os negociadores. Para assegurar bons resultados, é imprescindível planejar os objetivos, dos mais simples aos mais complexos, elencar os limites daquilo que será e não será consentido na transação e elaborar planos contingenciais para o caso de a tratativa escapar ao script. Sobre a pessoa com quem se irá negociar diretamente, importa conhecer seu estilo de negociação, suas preferências, o histórico profissional e o de critérios para a decisão de compra. Do mesmo modo, deve-se realizar um estudo criterioso dos produtos ou serviços que serão negociados. Nos próximos capítulos, veremos outros detalhes sobre a boa preparação do negociador.




    Customização




    As últimas revoluções culturais, tecnológicas e dos costumes inventaram a sociedade da customização. Vivemos a época dos produtos feitos sob medida, de soluções individualizadas, pensadas para a satisfação pessoal de cada cliente. E com as negociações não é diferente. O negociador deve encarar cada cliente como único. É fundamental conhecê-lo ao menos o suficiente para que a abordagem seja personalizada, a ponto de o negociador ter condições de falar de modo que o interlocutor sinta prazer em ouvir. Sem isso, torna-se difícil cumprir um dos pilares da persuasão: demonstrar como seu serviço ou produto resolve o problema, atende a necessidade ou satisfaz o sonho de quem está do outro lado do balcão. E atender a este imperativo não é fácil. Nem sempre as necessidades do cliente são auto evidentes.




    Por exemplo: ao abordar o assunto “prazo de entrega”, o negociador deve ser sensível ao comportamento do cliente, ao seu gestual e expressão facial, para direcionar a negociação. Caso se verifique algum tipo de sinal de desconforto ou incompreensão, é necessário lançar mão de frases que ataquem a insegurança do interlocutor, tais como, “Uma das características da nossa empresa mais elogiada pelos nossos clientes é a agilidade na entrega”.




    Confiança




    Alguns teóricos da sociologia discutem a forte presença da desconfiança na cultura brasileira e, para além das fronteiras nacionais, apontam uma crise de desconfiança global. Parte desta crise se deve à cultura digital. Mediante a tempestade de informações a que somos submetidos diariamente, muitas vezes com versões conflitantes para a mesma história, nos colocamos em relação sistemática e cotidiana com a dúvida. Tal fenômeno tem reflexos para o modo como nos relacionamos com as outras pessoas e com os negócios.




    Portanto, o bom negociador contemporâneo deve dispor de recursos e estratégias para evitar que a desconfiança contagie a transação. Cumpre-lhe afirmar positivamente a confiabilidade, o que pode ser feito de muitas formas, algumas delas sutis: através do cumprimento de horários e de promessas pactuadas, por meio da habilidade de dizer diplomaticamente o que se pensa e sente sem ferir susceptibilidades e pela generosidade do compartilhamento informações de interesse comum. O essencial é saber: a confiança e o relacionamento entre as partes fundamentam as negociações que redundam em “ganha x ganha”.




    Disposição para chegar a um acordo




    A postura do bom negociador comunica ao interlocutor o tempo inteiro a mais resoluta disposição para não perder o negócio e para alcançar um acordo interessante para ambas as partes. Manter-se neste estado de prontidão e atenção difusa requer forte presença de espírito. Em certo sentido, a boa disposição para se chegar a um acordo, para que seja total e ostensiva, exige que a negociação seja encarada como se fosse a última ou a grande oportunidade da vida do negociador. Cada negociação é uma chance de aprimoramento para quem negocia e, ainda que o resultado imediato não seja o desejado, ela é decisiva para manter aberta a possibilidade de negócios futuros. A boa disposição empregada no agora tem reflexos diretos para os seus resultados de médio e longo prazo.




    Mensuração e plausibilidade




    Nos processos de negociação, quantificar e demonstrar objetivamente todos os benefícios plausíveis para o cliente é imprescindível. O uso de números e medidas que explicitem em detalhes o que está em jogo e quais as vantagens para o interlocutor é decisivo para se conquistar o aceite à proposta e para que ela, ao ser cumprida, gere satisfação. Em uma mesa de negociação, argumentos abstratos são recebidos em geral com desconfiança e geram apreensão, fazem pensar que a proposta não está clara para o proponente.




    Pensar no futuro




    É verdade que não se pode prever o futuro. Porém, se pode agora mesmo inseminá-lo com motivos para que ele se realize conforme os nossos propósitos. No universo da negociação o futuro importa de diferentes maneiras. De saída, é irrenunciável que tudo quanto for negociado agora tenha condições de ser entregue ou efetivado no prazo combinado. E pensar nos desdobramentos de médio e longo prazo das nossas negociações é outro aspecto importante, se desejamos que nossos negócios sejam resilientes. Uma negociação hoje fracassada, que no futuro se reverte a transação bem-sucedida porque o cliente voltou a nos procurar, é uma negociação bem-sucedida. Boas negociações geram relacionamentos profícuos.




    Autocontrole emocional




    A roda viva do perde e ganha dos negócios e as emoções que envolvem a construção de soluções para o dia a dia fazem do autocontrole emocional uma das habilidades mais apreciadas nos bons negociadores. A carga emocional implicada em uma negociação cujo resultado é decisivo pode ser acachapante para quem negocia. E é nestes momentos de intensa crise ou expectativa que os grandes profissionais se diferenciam das pessoas tensas e irritadiças a ponto de estragar grandes oportunidades. Para um negociador, a agressividade e a defensividade são ferramentas, artifícios a serem empregados sob controle.




    Pode acontecer, por exemplo, que, em uma transação, a outra parte apele para investidas emocionais, consciente ou inconscientemente, com fins objetivos ou por falta de controle. Estes momentos nem sempre são de fácil identificação. É difícil manter-se consciente de que a outra parte também está negociando e, portanto, está sujeita a pressões. Nossa tendência psicológica é a de crer que a pressão pelo bom resultado é somente nossa. Nesse sentido, é importante identificar o grau e a natureza da necessidade do interlocutor em fechar o negócio. Com isso, o negociador poderá apresentar suas propostas ou concessões com segurança e vantagem.




    Paciência




    Uma negociação se desenvolve através de diversas etapas. Aprender a conduzi-las e respeitá-las é uma habilidade essencial para a evolução dos negociadores. Além disso, os acontecimentos, assim como os negócios e os relacionamentos, são voláteis, estão sujeitos a revezes e situações inusitadas. São raríssimas as situações em que temos controle total dos fatos, do planejamento ao fim da execução. Em uma transação, um acaso pode alterar parcial ou totalmente a ordem dos acontecimentos, exigindo improvisos e flexibilidade. Por isso ser paciente é fundamental para o bom negociador. Se um imprevisto tem a força de esgotar a paciência do negociador, a tratativa se revestirá de tom de crise e as crises tendem a alterar o comportamento das pessoas para pior.




    No romance brasileiro contemporâneo “Lavoura Arcaica”, de Raduan Nassar, há uma bela reflexão sobre o tempo e a paciência:




    “Rico só é o homem que aprendeu, piedoso e humilde, a conviver com o tempo, aproximando-se dele com ternura, não contrariando suas disposições, não se rebelando contra seu curso, não irritando sua corrente, estando atento para o seu fluxo, brindando-o antes com sabedoria para receber dele os favores e não a sua ira; o equilíbrio da vida depende essencialmente deste bem supremo, e quem souber com acerto a quantidade de vagar, ou a de espera, que se deve pôr nas coisas, não corre nunca o risco, ao buscar por elas, de defrontar-se com o que não é; pois só a justa medida do tempo dá a justa natureza das coisas…”




    




    

      

        1 - Secretaria Especial de Desburocratização, Gestão e Governo Digital - Secretaria de Governo Digital - Departamento Nacional de Registro Empresarial e Integração, dados apresentados no boletim do 2º quadrimestre do ano de 2021.
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