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RESUMO

Este trabalho de conclusdo de curso apresenta os conceitos que envolvem o ambiente da ne-
gociacdo com o objetivo de melhor compreendé-la dentro da sociedade, ap6s o entendimento
desses conceitos foi feita uma analise dos cenarios onde a negociacdo pode ser aplicada como
forma de solucdo de conflitos, tanto no ambiente formal representado pelo poder judiciario,
como no ambiente informal representado pelos ambientes familiar, escolar e social. Sera pos-
sivel verificar a evolucdo dos conceitos que envolvem a negociagdo e seu aperfeicoamento,
visando sempre promover um ambiente saudavel para discussdo e consequente solucdo de
conflitos, evitando que esses cheguem a esfera judicial. Se realizard um estudo de caso que
visa elaborar um comparativo entre as negociacdes que tem por objeto o afeto e as negocia-
¢des que tem o patrimonio como foco do processo, verificando assim as diferencas que exis-
tem entre negociac6es que abordam diferentes aspectos na sociedade contemporanea.

Palavras-chave: negociacdo, mediacéo, solucdo de conflitos.



ABSTRACT

This course conclusion work presents the concepts involving the trading environment in order
to better understand it within society, after understanding these concepts is intended to make
an analysis of scenarios where trading can be applied as a form of solution conflicts in both
the formal environment represented by the judiciary, and the informal environment represent-
ed by family, school and social environments. It can check the evolution of concepts involv-
ing the negotiation and its improvement, aiming to promote a healthy environment for discus-
sion and consequent conflict resolution, avoiding that these reach the court. There will be a
case study that aims to develop a comparison between negotiations whose purpose affection
and negotiations that have equity focused process, thus verifying the differences between ne-
gotiations that address different aspects of contemporary society.

Keywords: negotiation, mediation, conflict.
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1. INTRODUCAO

Este trabalho pretende apresentar os conceitos de negociacao e fornecer subsidios para
que o leitor acompanhe o desenvolvimento da ideia de que a sociedade deve praticar o habito
de negociar, desde as mais simples situaces até um impasse de aparente impossivel solugéo.
Para isso, faz-se um levantamento tedrico passando por autores da administracéo e do direito.

Ao final do trabalho, foram reunidas todas as informacdes adquiridas e combinadas
entre si, para que se pudesse analisar o conhecimento adquirido, verificando se 0 embasamen-
to tedrico foi parcial ou integralmente aplicado na pratica dos ambientes de negociacdo ou se
h& uma lacuna entre esses dois pontos. Dessa maneira, buscou-se sugerir formas de trazer para
a realidade a teoria da negociacdo para gque se obtivessem cada vez mais casos de negociacado
com resultados positivos e desfechos bem sucedidos, tanto na esfera judicial como no ramo de
vendas.

Desde os primordios até os dias atuais o ser humano exercita o0 habito de negociar, tra-
ta-se de uma habilidade que pode ser nata ou desenvolvida ao longo da vida, no ultimo caso,
pode acontecer através da vivéncia cotidiana e da consequente experiéncia acumulada ou ain-
da através de um treinamento especializado, com o auxilio de um profissional.

Sugerem-se algumas reflexdes a respeito da “arte” de negociar, essa pratica ¢ utilizada
amplamente em diversas areas pelas pessoas, bem como em faixas etarias diferentes. Seguem
alguns exemplos: uma crianca ao tentar convencer seus pais para que ganhe determinado
brinquedo que deseja, um adolescente ao tentar convencer seus pais de que merece ir a deter-
minada festa, um adulto que entra em uma loja para adquirir um bem material e que ja chega
ao estabelecimento com a intencgdo de obter um desconto sobre o valor da compra, um colega
de faculdade que tenta convencer o outro de que sua ideia para o trabalho é a que produzira
melhores resultados, uma mae que deseja que o filho se alimente de forma saudavel, um filho
que quer convencer o pai de que esta preparado para frequentar uma autoescola, uma pessoa
que deseja quitar suas dividas junto ao servigo de protecdo ao crédito, entre outros. Assim
pode-se continuar citando incontaveis exemplos nos quais a negociagdo se faz presente e é
mais essencial a vida quanto se possa imaginar. 1sso se deve ao fato de que negociar esta in-
trinseco a natureza humana. Se as pessoas ndo negociassem, como fariam para realizar seus
desejos? O ser humano é composto de personalidades variadas e distintas, dessa forma seria
possivel interagir e produzir resultados apenas nos grupos de mesmas caracteristicas, evitando

assim ao maximo os temidos conflitos.
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Percebe-se a relacdo entre “negociar” e “conflito” como uma relagdo de solugéo / pro-
blema, ou seja, a negociacdo, nesse caso, servira para resolver um conflito. Pensando dessa
forma, € possivel atribuir ao ato de negociar uma atitude heroica, pois € uma acdo que vem
com o intuito de solucionar, de trazer um alivio para acalmar os animos. Mas por outro lado,
pensar na negociacdo dessa forma também leva a outra reflexdo, de que a negociacéo surge
como forma de apaziguar um conflito, a pratica de negociar estaria sendo vista como uma
atitude corretiva, 0 que é excelente, mas também torna inevitavel pensar que se ao invés de
corrigir, ndo seria mais produtivo e menos danoso para os envolvidos prevenir. Bem, entdo o
ponto aonde se quer chegar é: a negociacdo como método de solugdo de conflitos, ou melhor,
como método de alcance de uma solucdo para um acordo amigavel, seria mais eficaz se trata-
da como uma ferramenta de prevencdo de conflitos do que correcdo dos mesmos. Ao longo
desse trabalho ha a intencdo de evidenciar essa afirmativa de forma consistente e para isso
serdo abordadas as etapas que formam o processo de negociagéo.

Com essa anélise pretende-se ampliar o estudo para um cenario especifico onde a ne-
gociacdo desempenhe um papel exemplar, ou seja, o cenario judicial.

A pesquisa inicia seu desenvolvimento em campo, mais especificamente em comarcas
vinculadas ao Tribunal de Justica de Santa Catarina (TJSC), onde se pretende obter conheci-
mento pratico de como funcionam as audiéncias de conciliacdo no &mbito do direito de fami-
lia e também como se da o processo de mediacdo de supervisores de redes de supermercado,
verificando sua atuacdo como mediadores entre seus funcionarios e clientes.

Na resolucdo dos conflitos, assim como nas tomadas de decisdo dentro das organiza-
cOes é importante utilizar a negociacdo como instrumento de conhecimento para auxiliar no
encaminhamento da solucdo de um conflito. Assim como numa negociagdo dentro de uma
organizagdo, num processo de mediagédo judicial, deve-se almejar a resolugéo dos conflitos
através do método ganha-ganha, ou seja, conhecendo os clientes, fornecedores e a cultura
organizacional das empresas envolvidas, busca-se a resolu¢cdo de modo que ambas as partes
saiam ganhando. Neste caso, a lideranca na negociagdo ¢ democréatica e ha um sentimento de
cooperacdo, no qual os interesses de cada individuo sdo rejeitados e a solugdo nas quais am-

bas as partes saiam ganhando prevalece.
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1.1 OBJETIVOS

Com o objetivo de delimitar o que sera abordado neste estudo, foi definido um objeti-
vo geral e trés objetivos especificos. O primeiro representa o que serd abordado de forma mais
abrangente, ja o segundo séo as a¢cdes empregadas para responder o que foi proposto no obje-

tivo geral.

1.1.1 Objetivo Geral

Verificar nos ambitos das negociacgdes afetivas e patrimoniais, as diferentes técnicas
gue norteiam o processo de mediacdo entre as partes. Para atender ao objetivo geral da pes-

quisa, desmembra-se 0 mesmo em trés objetivos especificos:

1.1.2 Objetivos Especificos

o Tragar um perfil que caracteriza os negociadores de objeto patrimonial e afetivo;
o Identificar as estratégias utilizadas por negociadores patrimoniais e afetivos;
o Elaborar um comparativo entre as mediacdes que tem por base questfes afetivas e as

que se baseiam em questdes patrimoniais.



16

1.2 CONTEXTUALIZACAO DO TEMA E APRESENTACAO DO PROBLEMA

Considerando o exposto acima, segue o problema de pesquisa proposto para este tra-
balho: Por que a mediacdo e a negociacdo apresentam diferentes desempenhos e consequen-
temente diferentes resultados quando tratam de questdes diversas, como as afetivas e as pa-

trimoniais?

1.3  JUSTIFICATIVA

A mediagdo revela sua importancia sendo a alternativa mais réapida para se resolver si-
tuacOes de conflito em um curto espaco de tempo, além disso, ela evita uma grande carga de
stress que serd inevitavel em um processo judicial. A negociagdo por sua vez é indispensavel
para chegar-se a um acordo, que melhore a relagdo entre as partes e se obtenha o resultado
desejado. Quanto a viabilidade dessa pesquisa, foi verificada a disponibilidade de literatura
sobre o0 assunto, para abordagem das teorias de negociacdo, e também foi confirmada a cola-
boracdo por parte de mediadores que atuam na mediacao familiar e de lideres que atuam em
redes de supermercado, para a etapa do estudo em campo. Quanto a importancia, considera-se
como uma experiéncia altamente significativa vivenciada pelas pesquisadoras no decorrer da
pesquisa que sera lembrada em toda a evolucdo profissional a partir de entdo, assim como
revela-se importante para a Universidade de modo que se possa contribuir para estudos, pes-
quisas e analises na area.

O momento brasileiro é oportuno para a realizagdo do estudo, dado o volume de pro-
cessos judiciais em andamento no pais e 0 numero de juizes de direito disponiveis para tal

carga de trabalho.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A seguir é apresentada uma revisdo de literatura referente ao tema. Neste item busca-

se definir e caracterizar 0 que é, entre outras especificidades relacionadas ao tema.

21  MECANISMOS DE AUTOCOMPOSICAO: CONCILIACAO, MEDIACAO E NE-
GOCIACAO.

Para melhor esclarecer os conceitos do presente trabalho, resta diferencia-los dos
demais métodos consensuais de solucao de conflitos. Nesse momento, faz-se necessario con-
ceituar os mecanismos de autocomposi¢do que sdo a Conciliacdo, a Negociacédo e a Mediacéo,
buscando melhor compreendé-los tanto individualmente como também identificar as caracte-
risticas que os diferenciam entre si. Para isso, escolheu-se o autor Calmon (2008). Conside-
rando o apanhado realizado para o conceito de negociacdo, pode-se seguir para 0os demais

mecanismos de autocomposicao: Conciliacdo e Mediacdo.

2.1.1 Conciliagao

Para entender melhor o significado da conciliacéo, inicialmente sera verificado o con-

ceito do verbo conciliar, segundo o dicionario on line Priberam:

2. Por de acordo ou chegar a acordo com. = ALIAR, CONGRACAR, JUNTAR,
REUNIR # DESUNIR, SEPARAR

3. Por ou ficar em paz. = ACALMAR, APAZIGUAR, AQUIETAR, PACIFICAR,
TRANQUILIZAR # AGITAR, ALVOROCAR

4. Combinar ou combinarem-se elementos aparentemente divergentes, contrarios ou
incompativeis. = ARTICULAR, COMPATIBILIZAR, CONCERTAR, CONJUGAR
# INCOMPATIBILIZAR (PRIBERAM, [2008-2013]

Observando o conceito acima, o leitor € convidado a conhecer a definicdo de concilia-

¢ao do Conselho Nacional de Justica, exposto logo abaixo:

A conciliagdo é um método utilizado em conflitos mais simples, ou restritos, no qual
o terceiro facilitador pode adotar uma posicdo mais ativa, porém neutra com relacéo
ao conflito e imparcial. E um processo consensual breve, que busca uma efetiva
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harmonizacdo social e a restauragdo, dentro dos limites possiveis, da relagdo social
das partes. (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, [201-?]).

O método da conciliacdo, segundo Calmon (2008), € um método ja utilizado pelo Po-
der Judiciario, essa atividade € exercida tanto por juiz, auxiliar ou um funcionario da justica.
Nesse método busca-se uma solucéo para o conflito através de um dialogo entre as partes e 0
conciliador, essa solucdo deve ser aceita por todos os envolvidos. O juiz é orientado a propor
a possibilidade de acordo nas diversas fases do processo judicial, inclusive ha grupos de con-
ciliacdo atuando no Poder Judiciario, sendo esses supervisionados pelos juizes, dessa forma
proporcionando muitas opcOes para a realizacdo de um acordo. Quanto ao vinculo, essa ativi-
dade esté ligada ao Poder Judiciario, através da acdo de juiz togado, juiz leigo ou um concili-
ador.

Portanto, vale salientar que o conciliador costuma propor solucdes aos envolvidos, pa-
ra que se chegue ao melhor acordo possivel, ele participa ativamente do processo opinando,
sugerindo, até que se chegue ao desfecho desejado.

Conciliagao €, pois, um mecanismo de obten¢do de autocomposicdo que em geral, é
desenvolvido pelo préprio juiz ou por pessoa que faz parte ou é fiscalizado ou orien-
tado pela estrutura judicial; e que tem como método a participacdo mais efetiva des-
se terceiro na proposta de solucédo, tendo por escopo a sé solugdo do conflito que Ihe
é concretamente apresentado nas petices das partes. (CALMON, 2008, p 144)

A conciliacdo pode ocorrer de duas formas, extrajudicialmente, quando néo existe ain-
da um processo judicial aberto ou judicialmente, juntamente com o andamento de um proces-
so judicial e desenvolvida dentro do mesmo ambiente.

Quanto ao desempenho do papel do conciliador, o autor explica que o conciliador po-
de conduzir o procedimento através de um método proprio, ele pode ser tanto honorario quan-
to servidor publico. Ha os que desempenham esse papel sem remuneragéo, seriam os funcio-
narios aposentados ou 0s que estdo na ativa em horario alternativo, os advogados e até estu-
dantes de direito.

Traz-se nesse momento uma relagdo de objetivos dos mecanismos de auto composi-
¢do, sob diferentes oticas de solucdo de conflitos.

Os objetivos em relacdo aos conflitos que permanecerédo solucionados pelo Estado sdo:
reduzir o volume de processos; reduzir o custo e 0 tempo dos processos; promover qualidade
na solucdo. Ja objetivos relacionados aos conflitos solucionados pelos mecanismos de auto-
composicao, sdo: proporcionar a sociedade, alternativas para a solugédo dos conflitos; propor-

cionar a justica a pacificacdo social.
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Por fim, os objetivos relacionados a Politica de solucdo de conflitos, s&o: proporcionar
alternativas adequadas a cada tipo de conflito, racionalizando a distribuicdo da justica; incre-
mentar a participacdo da comunidade na solucdo dos conflitos; facilitar 0 acesso a justica;
proporcionar meios de solucdo para a litigiosidade contida (recuperacdo de controvérsias);
proporcionar a mais adequada informacéo do cidaddo sobre os proprios direitos e sua orienta-
cao juridica.

2.1.2 Mediacgao

Tanto a mediacdo como a concilia¢do, de acordo com o Conselho Nacional de Justi-
ca, sdo baseadas em principios fundamentais como informalidade, simplicidade, economia
processual, celeridade, oralidade e flexibilidade processual. Os mediadores e conciliadores
atuam de acordo com principios fundamentais, estabelecidos na Resolu¢do 125/2010: confi-
dencialidade, decisdo informada, competéncia, imparcialidade, independéncia e autonomia,

respeito a ordem publica e as leis vigentes, empoderamento e validacéo.

O Conselho Nacional de Justica disponibiliza no seu site algumas defini¢cdes sobre:

A mediacédo é uma forma de solugdo de conflitos na qual uma terceira pessoa, neutra
e imparcial, facilita o dialogo entre as partes, para que elas construam, com autono-
mia e solidariedade, a melhor solucéo para o problema. Em regra, é utilizada em
conflitos multidimensionais, ou complexos [...] € um procedimento estruturado, ndo
tem um prazo definido, e pode terminar ou ndo em acordo, pois as partes tém auto-
nomia para buscar solucBes que compatibilizem seus interesses e necessida-
des. (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, [201-7]).

De acordo com Sousa (2005), a mediacdo € mais conveniente para aqueles conflitos
procedentes de relagdes continuadas ou cuja continuagdo seja importante, como as relagdes
familiares, empresariais, trabalhistas ou de vizinhanca, porque permitird o seu restabelecimen-
to ou aprimoramento.

Mediacdo é o método consensual de solugdo de conflitos, que visa a facilitagcdo do
didlogo entre as partes, para que melhor administrem seus problemas e consigam,
por si s6, alcancar uma solugdo. Administrar bem um conflito é aprender a lidar com

ele, de maneira que o relacionamento com a outra parte envolvida nao seja prejudi-
cado. (SOUSA, 2005, p.56).

Atencdo que para estes casos a mediacdo € apenas conveniente e nao obrigatoria, ndo

ha barreiras em se utilizar outros métodos, de mesmo modo que ndo ha impedimento em se
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utilizar a mediagéo para a solucdo de outros tipos de conflitos. Sousa (2005) destaca que a
mediacdo € o método mais indicado para esses casos, pelo fato de possibilitar a compreenséo
do conflito pelas partes, para que possam melhor administra-lo e evitar novos desentendimen-
tos no futuro.

A mediacdo conta com a presenga de um terceiro no ambiente onde se estabelecera o
didlogo para a busca de um acordo pacifico entre as partes, o que o difere dos demais métodos
é o fato de que o mediador ndo propGe solucdes para os envolvidos, ele apenas auxilia as par-
tes para que se mantenha e até mesmo se crie um dialogo tranquilo e que se chegue ao melhor
acordo possivel.

Mediacdo € a intervencdo de um terceiro imparcial e neutro, sem qualquer poder de
decisdo, para ajudar os envolvidos em um conflito a alcancar voluntariamente uma
solucdo mutuamente aceitavel. A mediacdo se faz mediante um procedimento volun-

tario e confidencial, estabelecido em método proéprio, informal, porém coordenado.
(CALMON, 2008, p 119)

Quanto ao vinculo, o0 mediador exerce atividade exclusivamente privada, ou seja, ndo
esta ligada ao Poder Judiciério.

Porém, ndo se deve achar que o mediador € um assistente passivo, segundo Calmon
(2008), o mediador utiliza técnicas durante o processo, e deve possuir habilidade para ouvir as
partes, fazer perguntas visando que as proprias partes cheguem a uma solucdo para o conflito
estabelecido. Dessa forma, o mediador mantera sua regra de ouro que € ndo expressar sua
opinido sobre a solucdo encontrada pelas partes.

O autor ainda cita as caracteristicas que um mediador deve apresentar para desenvol-
ver bem o seu papel, citam-se algumas: neutralidade, capacitacdo, sensibilidade, imaginacéo,
objetividade e ser digno de confianca.

Esse mesmo autor ainda acrescenta que o tempo de um processo de mediacdo é muito
reduzido se comparado a um processo judicial, o acordo pode ser alcangado ja na primeira
audiéncia que pode levar uma ou duas horas, porém sessdes adicionais podem ser agendadas
para o caso de 0 mediador ouvir separadamente as partes e até para os envolvidos consultarem
seus familiares a respeito da proposta que estd sendo discutida. A confidencialidade é outra
caracteristica importante da mediacao, pois o mediador ndo revelard a ninguém o que ocorreu
durante a audiéncia. O custo da media¢do também é muito menor que o0 custo de um processo
judicial, a presenca de advogados néo se faz necessaria, porém pode haver o acompanhamento

de advogado para quem o desejar, outros custos seriam o de uma sala e o de uma secretaria. O
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autor encerra comentando que os resultados da mediacdo sdo satisfatérios e isso pode ser
comprovado estatisticamente em paises onde a mediagao esta em vigor.

Calmon (2008) cita e comenta alguns grupos onde a medicdo pode ter uma boa atua-
¢do tanto preventivamente como corretivamente, e observa algumas situaces que podem le-
var a uma percepgdo mais realista dos beneficios da aplicagdo da mediag&o no cotidiano das
pessoas. Sobre mediacdo familiar, Calmon (2008) comenta que ocorre independentemente do
Poder Judiciario, e que a intervencdo tem por objetivo reestabelecer as relacGes familiares,
também pode ser aplicada de forma a evitar um divorcio ou uma separacao.

Calmon (2008) argumenta que a mediagéo social pode ser promovida no campo das
relagdes entre vizinhos, sejam do condominio, da rua e ou do bairro, a relagéo entre as pessoas
pode ser fortalecida se os conflitos foram resolvidos buscando o bem estar social. O mesmo
autor ainda comenta que a medicdo escolar orienta 0s jovens a respeito da importancia das
regras de convivéncia, levando-os a refletir sobre as opinides alheias que por vezes divergem
das suas, porém sendo igualmente importantes e, portanto merecendo seu respeito. Essa di-
namica proporciona a construcdo de relacionamentos responsaveis quando da gestdo de con-
flitos, possibilitando o dialogo que se sobrepde a atitudes violentas.

O autor também aborda sobre a importancia da escolha do local para realizacdo da
mediacdo, j& que o objetivo é conduzir um processo que nao esta relacionado de nenhuma
forma ao processo judicial. Para isso, 0 autor recomenda a escolha de um local neutro, que
pode ser até o escritdrio do mediador, caso ele o possua, sendo outro local disponivel, deven-
do-se apenas evitar prédios onde funcionem 6rgédos judiciarios ou locais publicos.

As etapas do método da mediacao, segundo Calmon (2008) sdo: instalagdo, negocia-
cdo e acordo. Essas etapas sdo essenciais, de acordo com o autor, pois quanto a instalagéo,
geralmente as pessoas ndo conhecem a mediagédo, portanto sempre que houver uma pessoa
participando pela primeira vez, essa deve ser esclarecida sobre o funcionamento do método e
seus objetivos. Também se deve informa-la quanto as expectativas que estdo ligadas a esse
mecanismo e também qual serd a consequéncia juridica de eventual acordo. J& na etapa de
negociacdo ocorrera o didlogo entre os envolvidos, sempre com 0 acompanhamento do medi-
ador, que facilitara a comunicagdo e o estabelecimento do objetivo da mediagéo.

Dessa forma, a negociacdo culminara em sua Gltima etapa, a do acordo, onde sera de-
terminado o objeto, o contetdo e a forma de cumprimento, ou seja, que abranja todos os pon-
tos relevantes para os envolvidos e também para a elaboracdo de documento juridico, a utili-

zacdo desse tipo de documento faz-se necessario para garantir seguranga as partes, porém,
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deve ser um documento de facil interpretacdo e redigido com clareza, para que ndo gere novos

conflitos.

Como exemplo, o Programa de Estimulo a Mediacéo, do Tribunal de Justica do Dis-
trito Federal e Territdrios, que instituiu o Servico de Mediacdo Forense, aplicando
técnicas de negociacdo da universidade de Harvard, EUA, aliada as técnicas empiri-
cas da conciliacdo e algumas teorias da mediacdo. Esse programa ndo se define co-
mo anexo a tribunais nem tampouco se desenvolve autonomamente, demonstrando
sua contradicdo por sua propria nomenclatura. Todavia, e aplicado com sucesso e
vem se desenvolvendo na medida do possivel, sobretudo por enfrentar as dificulda-
des naturais de qualquer programa pioneiro. (CALMON, 2008, p. 224)

Segundo o guia de mediacdo para utilizadores e profissionais elaborado por Vezzulla
(2001), os mediadores precisam repassar aos participantes os aspectos positivos da situacéo
de conflito, esse clareamento de ideias vai conferir certa tranquilidade aos envolvidos, pois
saberdo da oportunidade de crescimento que essa mediacao vai Ihes conferir. Dessa forma, 0s
mediados ficardo mais colaborativos e as solu¢des satisfatorias emergirdo inevitavelmente.

Outro cuidado a ser tomado segundo Vezzulla (2001) é o de verificar se o conflito é
real ou ilusério, pois frente a uma falha de comunicagdo, pode-se de forma ilusoria enxergar
uma aparente oposic¢do, enquanto que ela de fato ndo existe e apenas sera desfeita mediante o
esclarecimento da situacao.

Segundo Vezzulla (2001, p.27), “A regra basica da comunicacdo fundamental em ne-
gociacdo e mediacdo € a de escutar com atencdo. As pessoas estdo habituadas a dar por enten-
dida qualquer mensagem, ainda antes de ter sido totalmente emitida”.

De acordo com Vezzulla (2001), o conflito ndo se apresenta totalmente nos primeiros
didlogos, ele faz até uma analogia com os icebergs, onde o que se visualiza na superficie é
apenas uma pequena parte do todo. Em cima disso, o autor desenvolve a ideia de que a socie-
dade foi estruturada em funcdo da simulagdo, ou seja, existe a cultura de que n&o se deve dizer
diretamente o que se quer e por isso foram educadas para falar nas “entre linhas”.

Vezzulla (2001) ainda informa que ndo é possivel conduzir uma mediagdo onde 0s
participantes assumem constantemente a posi¢do de ataque e ndo demonstram disposicdo para
o dialogo flexivel, a fungdo do mediador nesse caso é romper esse ciclo e levar os mediados a
refletirem sobre os reais interesses dentro do processo de mediagéo.

Conforme Vezzulla (2001, p. 32) “[...] Baseado no sigilo, o mediador procura ganhar a
confianca dos mediados, demonstrando-lhes que esta la, precisamente para ajuda-los e que

toda a abertura do discurso conduz a obten¢ao de melhores resultados [...]”.
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Quando ndo é possivel estabelecer um didlogo construtivo entre os participantes, se-
gundo Vezzulla (2001), em virtude das brigas e discuss@es, entra o judiciario pela necessidade
de um juiz para determinar a sentenca a ser cumprida pelas partes, pois ndo houve capacidade

para negociar e chegar a uma solucdo satisfatoria.

Na mediacéo tudo deve ser feito pelos participantes. O mediador é somente a partei-
ra, que ajuda a dar a luz os reais interesses que possibilitardo o acordo final. O tem-
po é marcado pelos mediados e 0 mediador ndo pode apressa-los, nem demora-los.
(VEZZULLA, 2001, p. 40).

Vezzulla (2001) reforca que o mediador deve informar para os mediados que é preciso
existir uma vontade de preservar o relacionamento, através da mediacdo, pode-se ainda me-
Ihorar essa relagdo, mas de forma alguma prejudicé-la ainda mais. Caso ndo ocorra dessa for-
ma, a mediagdo perde a eficiéncia e pode haver descumprimento dos acordos estabelecidos.

O autor resume dizendo que quem quiser participar de uma mediacdo para tentar solu-
cionar um problema, deve ter em mente a preservacao do relacionamento, objetivando atingir

os interesses de todas as partes, de forma pacifica, sigilosa e com agilidade.

Muitos autores que estudaram as caracteristicas e dificuldades dos homens para ne-
gociar apontam o medo como o principal inimigo. O medo bloqueia o raciocinio, a
afectividade e, consequentemente, a criatividade, valores fundamentais que entram
em jogo na mediacgdo. (VEZZULLA, 2001, p. 36).

Vezzulla (2001) informa que a pessoa que participa de uma mediacdo tem por caracte-
ristica ser uma pessoa que possui contradi¢des e dividas a respeito do que deseja, chega a ser
insegura, uma pessoa confusa. Essa situacdo, segundo o autor, se apresenta dessa forma tanto
por problemas familiares, como por problemas comerciais e de qualquer outra natureza.

O mundo tem passado por grandes mudancas e ainda continua a mudar. Essas mu-
dancas também se produzem no plano individual e o aparecimento da mediagéo co-

mo uma nova forma de solucionar os conflitos interpessoais €, sem divida, um claro
indicio delas. (VEZZULLA, 2001, p. 47).

Vezzulla (2001) faz um alerta, o0 mediador deve inicialmente se apresentar aos media-
dos, informando sobre sua conduta de confianca e neutralidade. Caso o mediado sinta-se de-
masiadamente protegido pelo mediador em relagcdo ao outro e assim o expresse de forma posi-
tiva, caracteriza-se um processo de transferéncia no ramo da psicologia, para tanto o0 mediador
deve imediatamente neutralizar esse feito, apoiando o mediado, mas também o deixando cien-

te de que as duas partes estdo sendo assistidas por ele da mesma forma.
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O autor cita que os critérios para determinar em que situagdes deve-se optar pela me-
diacdo sdo os seguintes: posicdo e direitos equilibrados de ambas as partes; necessidade de
sigilo e agilidade na solugédo do conflito; desejo de manter, melhorar ou, pelo menos, nao de-
teriorar 0 relacionamento; e compromisso afetivo muito importante com o problema, a ser
resolvido num clima que contenha e canalize essas emocdes.

A mediagéo, segundo conforme o autor, possibilita que os participantes enxerguem o
problema sob angulos diferentes, conferindo-lhes maior flexibilidade ao lidar com a questao,
com o intuito de reduzir a carga dramatica que inicialmente se estabelece, deslocando o foco
para uma investigacdo mais detalhada do problema, estudando-o, identificando suas raizes e
como ele se relaciona com o todo.

O autor ainda lembra a importancia da participacdo e comprometimento dos partici-
pantes da mediacdo, para que se chegue aos melhores resultados possiveis, sempre levando

em consideracao a satisfacdo de todas as partes.

O Instituto de Mediag&o e Arbitragem do Brasil exige um curso minimo de sessenta
horas sobre mediac&o e cinquenta horas de estagio como mediador, ap6s ter passado
pelos gabinetes de mediacdo, como observador de sala e de mesa de pelo menos dez
mediacBes completas. (VEZZULLA, 2001, p 103).

Segundo Vezzulla (2001), o mediador deve dedicar-se exclusivamente a essa profissao
e também manter-se atualizado anualmente, para ndo correr o risco de perder seu cargo, pois
precisa de minimo de horas de atividade préatica nesse periodo. Independente da area em que 0
mediador for atuar, a sua formacéo deve incluir as seguintes competéncias: negociacdo coope-
rativa; comunicacdo; técnicas especificas de investigacdo e de resumo; aspectos psicoldgicos
da personalidade humana; teorias das decisdes; direito; aspectos da sociologia.

Uma abordagem interessante de Vezzulla (2001) é a de que o mediador deve perceber-
se em relacdo as suas proprias emogdes, pois estardo presentes em seu trabalho. Dentro dessa
ideia, é importante distinguir quando gera um sentimento por alguma identificacdo com o
mediado ou, diferente disso, quando sente algo por medo de néo estar atendendo a contento
seus mediados, passando uma imagem de pouca eficiéncia.

No ambito familiar, € preciso destacar que existem aspectos diferenciados quando fa-
la-se em mediag&o, como se pode ver a segulir.

Os autores Veronese, Gouvéa e Silva (2005, p. 21), definem o chamado “Poder Fami-
liar”, baseados no novo Codigo Civil, como uma mistura do poder e também do dever que os

pais possuem perante os filhos, conforme determinado pelo Estado, esses pais possuem igual-



25

dade de condices e o foco € o filho ndo emancipado, para que ele receba os cuidados que lhe
é de direito, inclusive a prote¢do e educacgdo vinda dos pais.

O direito civil da familia se revela, sobretudo em suas regras pecuniarias, mas o que
na realidade conta € a vida cotidiana extra-patrimonial, exigindo para a crianca afe-
tividade, educacdo e nutricdo. (STRENGER, 2006, p 26)

Segundo Strenger (2006), a questdo sobre a guarda de filhos ocorre quando ha diver-
géncias entre os pais ou até mesmo quando ha necessidade da intervencdo do Estado no caso
de criancas em situacdo de abandono.

Ja no ambito das negociacdes voltadas para o aspecto patrimonial, mais especifica-
mente no ramo de vendas, serdo levantados alguns pontos que serdo relevantes para a conti-
nuidade da pesquisa.

Julio (2005) constatou uma questdo que é a pessoa que possui um talento nato para
negociar, dispensar o aprendizado de novas técnicas, quando na verdade 0 sucesso que esta
obtendo em suas vendas possa estar relacionado mais a qualidade do produto do que a sua
habilidade para negociar. Isso acaba por acomoda-lo, acreditando que é um bom vendedor e
ndo necessita melhorar.

Julio (2005) destaca a importancia do vendedor, enquanto profissional, estabelecer um
relacionamento duradouro com os seus clientes, pois mais importante do que os novos clien-
tes ¢ a fidelizagdo dos ja conquistados e completa “Inimeros estudos mostram que sai mais
caro atrair um novo cliente do que atender (Bem) o cliente antigo. Portanto, a fidelidade é,
sob muitos aspectos, o pote de ouro no final do arco iris” (JULIO, 2005, p. 39).

O autor lista nove habilidades que acredita que os vendedores, atualmente considera-
dos como “consultores de vendas”, devam desenvolver: conhecer profundamente o produto, o
servico ou a ideia que esta vendendo; conhecer o mercado; vender solucdo; agregar valor;
vender a imagem da empresa; negociar; assessorar; gerenciar e desenvolver relacionamento

duradouro.

2.1.2.1 A Mediagao como Solucéo de Conflitos

Silva (2004) menciona que o tempo de um processo de mediagdo é muito reduzido se
comparado a um processo judicial, o acordo pode ser alcangado ja na primeira audiéncia que
pode levar uma ou duas horas, porém sessdes adicionais podem ser agendadas para o caso de

o mediador ouvir separadamente as partes e até para os envolvidos consultar seus familiares a
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respeito da proposta que estd sendo discutida. A confidencialidade é outra caracteristica im-
portante da mediacdo, pois 0 mediador ndo revelara a ninguém o que ocorreu durante a audi-
éncia.
A mediacdo é uma técnica de resolucdo de conflitos ndo adversarial, que, sem impo-
sicdo de sentenca ou laudos e, com um profissional devidamente preparado, auxilia
as partes a acharem seus verdadeiros interesses e a preserva-los num acordo criativo
onde as duas partes ganhem. A mediacdo propde em breve tempo, com baixos cus-
tos e procurando manter o bom relacionamento entre as partes, construir as solucdes

que mais as beneficiem. Todas as questdes comerciais, civeis, trabalhistas e familia-
res podem ser submetidas & mediagdo. (SILVA, 2004, p.13)

Entelman (2002) afirma que quando se trata de meios consensuais de solugdes de con-
flitos, ou seja, de métodos usados para auxiliar e estimular as partes a alcancarem uma solu-
cdo consensual, ha espaco para abordar de forma mais ampla os aspectos socio-psicolégicos
que interferem nas relacdes e fazem parte dos conflitos.

De acordo com Moore (1995), essa abordagem permite a ampliacéo da atuacao do pro-
fissional de solucdo de conflitos, que deve considerar a existéncia de valores proprios dos
individuos em conflito que sdo inerentes as suas concepcdes de realidade, seus paradigmas
sociais, seus estere6tipos, suas ideologias, enfim o contexto social e psicolégico em que estdo
inseridos os conflitantes. Esses valores influenciam na conduta e nas escolhas das pessoas,
devendo o profissional de solucdo de conflitos observar e respeitar os limites proprios das
pessoas em suas diversas relacdes sem pretender impor os seus préprios modelos de conduta e
de possiveis solucdes de conflito.

Sendo assim, Acland (1993) destaca que o atendimento de pessoas em conflito sem a
consciéncia das circunstancias destacadas acima pode levar o terceiro a compreender o confli-
to apresentado com base em seus proprios valores e paradigmas, sem compreender, porém, as
diferentes percepcbes das pessoas envolvidas no conflito. H& diferentes versdes para um
mesmo fato.

Conforme Moore (1995), os aspectos subjetivos e objetivos do conflito podem se tor-
nar relevantes para a definicdo do método de solugédo de conflitos a ser utilizado. Conforme os
objetivos das partes envolvidas no conflito, suas caracteristicas e peculiaridades do relacio-
namento existente, uma ou outra forma de solugéo de conflitos pode se mostrar mais apropri-
ada, mais adequada a proporcionar o tipo de resultado buscado entre as partes.

Ainda segundo 0 mesmo autor, nos casos em que ha conflitos que envolvem relagdes
duradouras e nos quais dominam os aspectos subjetivos, o meio ideal de resolucéo controvér-
sia é a mediacdo, método que privilegia a retomada do didlogo entre as partes e o estimulo

para solucgéo delas. Dessa forma, busca-se a pacificacao entre as partes, e ndo necessariamente



27

a conclusdo de um acordo formal. O mediador atuard como facilitador do didlogo para que as
partes possam expor as suas dificuldades num ambiente sigiloso e imparcial e, por isso, confi-
avel. O objetivo maior da mediacgéo € a conducédo das partes a um estado de cooperacdo para
que haja circunstancias propicias para a tentativa de negociacdo, e ndo necessariamente para a

obtenc&o de acordo.

A mediacdo é geralmente definida como a interferéncia em uma negociagdo ou em
um conflito de uma terceira parte aceitavel, tendo um poder de decisdo limitado e
ndo autoritario e que ajuda as partes envolvidas a chegarem voluntariamente a um
acordo mutuamente aceitdvel com relacdo as partes. A mediacdo como forma de
amenizar questBes emocionais nos conflitos judiciais questfes em disputa. Além de
lidar com questbes fundamentais, a mediacdo pode também estabelecer e fortalecer
relacionamentos de confianca e respeito entre as partes ou encerrar relacionamentos
de uma maneira que minimize os custos e danos psicolégicos. (MOORE, 1995,
p.98).

Calmon (2008) destaca que o custo da mediagdo também é muito menor que o custo
de um processo judicial, a presenca de advogados nao se faz necessaria, porém pode haver o
acompanhamento de advogado para quem o desejar, outros custos seriam o de uma sala e uma
secretaria. O autor encerra comentando que os resultados da mediacéo sdo satisfatorios e isso
pode ser comprovado estatisticamente em paises onde a mediagdo esta em vigor.

A mediacdo é recomendada quando as pessoas tem uma relacdo entre si que vai além
do conflito que estabeleceu entre ambas, para que a relacdo permaneca apés a solucao do con-
flito. Nao se recomenda a mediacdo quando ha diferenca de poder entre as partes, nesse caso €
indicado que se procure o Poder Judiciario para encontrar uma solucédo adequada.

E nesse cenario que Calmon, (2008, p.127) cita que “[...] Desenvolve-se a mediagéo
familiar de forma auténoma e independente do contexto judiciario. Consiste em uma inter-
vencdo orientada a assistir as familias na reorganizacgdo da relagéo familiar, em seguida ou em
prevencao ao divorcio ou a separacao”.

“Mediagao social € uma intervencdo para a gestdo dos conflitos derivados das relacdes
de vizinhanga, e de relacionamento entre as pessoas, com o escopo de melhorar a relagcéo so-
cial do bairro.” (CALMON, 2008, p.128).

A mediacdo no ambiente escolar proporciona que 0s jovens sejam conscientes da
importancia das regras de convivéncia, mediante o reconhecimento da possibilidade
de existirem outras razdes, diversas da propria, mas igualmente validas, que mere-
cem ser acolhidas e respeitadas. Este sistema se propGe s oferecer um relacionamen-
to construtivo e responsavel de gestdo de conflitos, que permita obter, mediante o
didlogo, algumas situagdes cooperativas e ndo-violentas (CALMON, 2008, p 128).
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“Em relag@o aos participantes e a forma com que se opera, a mediagdo pode ocorrer:
entre mediador e partes; entre mediador e representantes (advogados ou prepostos); entre me-
diador, partes e representantes; pessoalmente ou a distancia (por telefone ou computador — on
line).” (CALMON, 2008, p.129).

Independentemente do método escolhido para o procedimento (que serdo vistos adian-
te), a mediacdo sempre apresenta trés etapas imprescindiveis: instalagdo, negociagéo e acordo.

A primeira etapa é especialmente importante por causa do desconhecimento geral so-
bre a mediacdo. Sempre que ao menos um dos envolvidos estiver participando pela primeira
vez de uma mediag&o, deve ser ele muito bem esclarecido sobre esse mecanismo, em especial
sobre o papel do mediador, a finalidade da mediagédo e as expectativas que podem e as que
ndo devem ser criadas; bem como sobre qual serd a consequéncia juridica de eventual acordo.

A segunda etapa € composta das tratativas, do dialogo facilitado pelo mediador, come-
cando pela fixacdo do objeto da mediacéo, esclarecendo-se, no entanto, que o didlogo, embora
néo se deva perder em conversas prolixas, pode e deve ser amplo, sobre temas aparentemente
estranhos ao conflito, mas que podem representar o alicerce da relacdo conflituosa.

A Ultima etapa ¢ a fixacdo dos termos da autocomposicao, fixando seu objeto, seu con-
tetido e a forma de seu cumprimento, dentre outros aspectos relevantes tanto do ponto de vista
do problema entre os envolvidos quanto do ponto de vista juridico, pois deve ser produzido
documento escrito com qualidade suficiente para proporcionar seguranca as partes, de facil

interpretacdo e eu ndo cause, ele mesmo, um novo conflito.

2.1.2.2 Mediacéo Familiar — Origens e breve historico

Com o fim da sociedade conjugal cada vez mais frequente, com o rompimento afetivo
entre casais, como 0 que acontece no divorcio, na divisdo de bens, na guarda de filhos e pen-
sdo alimenticia, introduzir o uso da Mediacdo Familiar pode ajudar o casal na solucdo dos
conflitos decorrentes dos desafetos que resultam do rompimento.

A importancia da solucéo de conflito é inegavel e evidente, pois a familia sempre teve
uma fungdo importante na vida de cada individuo. Conforme Braganholo (2005), quando
existe o rompimento do relacionamento afetivo é natural que os familiares busquem no Judi-
ciario a solucéo de seus conflitos. Mas até que o Estado resolva e solucione o conflito, os pro-
cessos acabam demorando anos, por isso a preocupacdo em buscar alternativas eficazes, que
possam resolver os conflitos familiares de maneira rapida e satisfatoria. Por esse motivo é que

surgem profissionais do Direito e até mesmo de outras areas, que vao buscar alternativas para
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facilitar e resolver de forma mais rapidas e menos dolorosas para as partes, e mesmo assim,
mantém no Judiciério suas caracteristicas como, sua seriedade, credibilidade e a imparcialida-
de, garantir a seguranca juridica e social.

De acordo com Braganholo (2005), a Mediacdo ja € aceita nas legislacdes de diversos
paises da Europa e mesmo pelos Estados Unidos, utilizada para resolver e simplificar a demo-
ra da Justica. Conforme ja explicitado anteriormente, sua pratica nada mais € do que uma ma-
neira consensual, com a intervencdo de um terceiro, 0 mediador, imparcial, neutro, com o
objetivo de facilitar a negociacédo e o dialogo entre os envolvidos, fazendo com que eles con-
sigam perceber os motivos, conflitos, e desejos de cada um, buscando satisfazer ambos os
interesses tentando ao maximo preservar as relacdes familiares.

E importante destacar que a Mediacao Familiar, é considerada relevante e valorosa pa-
ra o desenvolvimento da sociedade, pois procura uma conduta apropriada na reconcilia¢éo
social, através do dialogo das pessoas, sendo, portanto, considerado um novo desafio do Di-
reito de Familia contemporaneo. Assim, demonstra, portanto, que a pacificacdo e o dialogo
serdo sempre pertinentes e estimados pelos advogados, juizes, promotores e os diversos pro-

fissionais envolvidos nos casos familiares.

2.1.2.3 O Mediador

Na ordem dos conflitos, € possivel mencionar o projeto de lei de mediacdo ( PL n°
4827-b/1988), projeto de Lei sobre alteracdo no Cadigo de Processo Civil e a lei de arbitra-
gem (L 9307/1996).

O projeto de lei de mediacdo nasce como disciplinador da mediacdo como método
preventivo e consensual na resolucdo de conflitos. O projeto discorre sobre assuntos gerais do
tema mediacdo e aborda também a figura detentora da responsabilidade: o mediador. No dé-
cimo primeiro artigo é discutido que os mediadores judiciais sejam advogados capacitados e
com trés anos de experiéncia em atividades juridicas, também é mencionado o papel do co-
mediador, principalmente, nos casos de Direito Familiar, onde é imposta a presenca de um
assistente social, psicologo ou psiquiatra.

J& o projeto de lei sobre alteragdo no cddigo do processo civil possui citas os concilia-
dores e mediadores judiciais. Nessa proposta, 0 mediador judicial devera ser formado em cur-
so de Direito, porém, ndo é mencionado o papel do co-mediador, assim como nao mencionada
a exigéncia de tempo de experiéncia juridica, nem comprovacdo de horas de estagio, o que

pode ser arriscado.
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De acordo com Braganholo (2005), na década de 80 foi quando se comegou a falar so-
bre mediagdo no Brasil, destacando apenas as vias trabalhistas e comerciais. Por volta dos
anos 90, a mediacdo surge com maior importancia, ainda que limitado a alguns poucos gru-
pos, mas pouco propagado e ainda sem nenhuma norma para regulamentar essa matéria, ape-
nas abrangendo questdes de cunho extrajudicial. Os profissionais dessa época que comegaram
a utilizar a mediacdo buscaram se especializar no exterior, como Argentina, Espanha e Esta-
dos Unidos, pois s@o os principais centros que formam mediadores familiares.

De acordo com Sousa (2005), o mediador é um terceiro imparcial, com competéncia
técnica e eleito pelas partes. A competéncia técnica diz respeito a capacitacdo do mediador,
que envolve o conhecimento basico de psicologia, sociologia, técnicas de escuta e comunica-

cdo, formas de manejo dos conflitos, dentre outros.

Atualmente, no Brasil, diante da inexisténcia de regulamentacdo da atividade, qual-
quer pessoa pode ser um mediador e o projeto de lei em tramite também néo faz res-
tricdes. Em outros paises, como na Argentina, a mediagdo judicial s6 pode ser exer-
cida por advogados. Nao ha, porém, sentido em restringir a mediacdo aos advoga-
dos: um mediador ndo precisa sequer possuir curso superior, deve ser apenas capaci-
tado para a mediagdo. De acordo com cada tipo de conflito é que as partes escolhe-
rdo o mediador que melhor possa orienta-las, que tenha uma formacgdo mais voltada
para o caso especifico. (SOUSA, 2005, p.58).

O mediador ndo atua como advogado, nem como psicologo, nem como assistente so-
cial; atua como um mediador. Sua atividade pode até ser considerada um novo tipo de profis-
sdo, embora 0s conhecimentos de outras areas sejam bastante Uteis a mediacdo, que € uma

ciéncia interdisciplinar.

2.1.3 Negociacao

Junqueira (1991) define a negociagdo como um processo de busca na aceitacdo de
ideias, propdsitos ou interesses procurando o melhor resultado possivel, de forma que as par-
tes envolvidas terminem a negociagéo, conscientes de que foram compreendias e que tiveram
oportunidades de apresentar toda sua argumentacao para que o produto final seja maior que a
soma das contribuigdes individuais.

Wanderley (2003) afirma que toda negociagdo € um processo de relacionamento entre
pessoa e tem como base a comunicagdo. Assim, saber ouvir, perguntar e apresentar as pro-

prias ideias de forma convincente € basico.
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Conforme Wanderley (2003), desde os primordios até os dias atuais o ser humano
exercita 0 habito de negociar, trata-se de uma habilidade que pode ser nata ou desenvolvida ao
longo da vida. Quando desenvolvida ao longo da vida, pode acontecer atraves da vivéncia
cotidiana e da consequente experiéncia acumulada ou ainda através de um treinamento espe-
cializado, com o auxilio de um profissional.

Segundo Cohen (1980, p. 13), “A negociagdo ¢ o campo de conhecimento ¢ empenho
que visa a conquista de pessoas de quem se deseja alguma coisa. [...] Desejamos inumeras
coisas: prestigio liberdade, dinheiro, justica, status, amor, seguranca e reconhecimento”.

Cohen (1980) ainda destaca que a negociacdo como a utilizacdo da informacdo e do
poder, com o objetivo de influenciar alguém para se conseguir o que se deseja. Todos negoci-
am a todo tempo, seja no trabalho, com o chefe ou os subordinados, seja em casa com a mu-
Iher e os filhos.

Fells (1998, p.2) define negociagdo como “um processo pelo qual duas (ou mais) par-
tes que tém diferencas para resolver e que sentem que eles terdo melhores resultados negoci-

ando do que por algum outro meio, empenhando-se no dialogo para alcangar um acordo”.

Negociacgdo é o didlogo entre os envolvidos em um conflito, sem qualquer partici-
pacdo de terceiros. O que normalmente ocorre é o recurso ao auxilio de negociado-
res profissionais e advogados, mas que se pdem ao daquele que o contratou, visando
a auxilia-lo em obter vantagens (CALMON, 2008, p. 109).

A definicdo acima se refere a uma negociacado utilizada como meio de dirimir conflitos
e buscar um acordo entre as partes, trata-se de uma negociacgdo profissional. Segundo Calmon
(2008), foram desenvolvidas técnicas e métodos de negociacdo, fazendo com que a habilidade
natural para negociar do ser humano se transformasse em atividade presente nas organizagdes.
Existem variadas técnicas para se chegar a um acordo, sdo considerados aspectos psicologi-
cos, sociais, econdmicos, matematicos, estatisticos, administrativos e juridicos, sendo, portan-
to, bastante abrangentes as areas que definem o estudo da negociagé&o.

Na visdo de Acuff (1997), negociar € atingir um objetivo atraves da comunicacgdo, no
qual ambos os lados tem necessidades e pensamentos diferentes.

Sobre negociacdo profissional, a realidade, levou, pois, ao desenvolvimento de técni-
cas e métodos de negociacdo, transformando o simples habito natural a condi¢do humana em
atividade inerente, também, a administracdo das empresas. As técnicas de negociacdo Sao
variadas, sendo desenvolvidas teorias e teses que procuram ensinar aos envolvidos a melhor

maneira de tirar proveito e atingir seus objetivos.
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A negociacéo profissional é uma arte, baseada em um conjunto de regras técnicas,
taticas e estratégicas, com o objetivo de se obter efetividade. O alvo de cada envol-
vido é obter a melhor alternativa para um acordo negociado. Sua principal caracte-
ristica é a auséncia de terceiro. (CALMON, 2008, p. 114 e 115).

Calmon (2008) ainda cita que o método desenvolvido por Roger Fisher, William Ury e
Bruce Patton, na Harvard Law School, abrange quatro pontos: pessoas, interesses, opcoes e
critérios. Para cada um desses pontos orienta o que deve ser levado em consideracdo, como
exposto abaixo, considerando que se deve dar foco aos interesses envolvidos e ndo nas pesso-
as, também se deve criar possibilidade diversas para analise antes de uma deciséo e que se
mantenha a objetividade ao se chegar a um resultado.

Ao tratar-se de pessoas, Calmon (2008) comenta que € preciso considerar o fato de
que os seres humanos sdo dotados de emogOes e que muitas vezes divergem uns dos outros e
nem sempre consegue expressar verbalmente o que estdo sentindo e suas percepcdes. Para o
segundo ponto Interesse € preciso ir além do que as pessoas expressam, para que se chegue a
um resultado satisfatério que atende as expectativas que ndo foram declaradas. Para as Op-
¢des, o autor considera um ambiente sob pressdo, solugdes satisfatérias ndo fluem com facili-
dade. E, finalmente, para os critérios, a recomendacdo € que se conclua a negociacdo com
solucBes justas, tendo isso como Unica opcdo para conclusdo do processo, qualquer solucéo
que ndo atenda a esse critério deve ser rejeitada.

Os autores ainda afirmam que negociar racionalmente exige que se faca uso de estra-
tégias racionais, porém, considerando as emocdes e preocupacdes das partes.

J& para os administradores, seu papel como mediador dentro das empresas é diferente
de um mediador ligado ao poder judiciario, pois os administradores fazem parte da organiza-
cao e, portanto, estdo envolvidos no conflito, inclusive apds a solugéo do conflito € necessario

que o relacionamento com 0s negociadores permanega.

Administradores possuem papel diferente do papel exercido por terceiros em nego-
ciagdes porque ndo estdo restritos aquilo que podem fazer, como mediadores, juizes
e agentes. Administradores podem escolher op¢fes que variam desde ignorar a dis-
puta até dizer aos dois lados envolvidos exatamente qual serd a solucdo (e qualquer
acdo entre esses extremos). (BAZERMAN; NEALE p. 160)

Portanto, para uma negociacédo racional deve-se estar bem preparado para saber distin-
guir entre bons e maus acordos, para isso € necessario, fazer tantas perguntas quanto julgar
necessario, avaliar todas as informagdes com prudéncia, sem precipitar-se em propor uma

solucéo e se for o caso continuar a buscar as informag0es que ainda ndo tenham sido obtidas
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durante o processo de negociagdo, para so entdo elaborar uma proposta para solugdo do con-
flito.

2.1.1.3 A Etica nas Negociacdes

Conforme Mello (2007), a ética nas negociagdes ganhou grande atencdo atualmente
nos ambito de negocios diante de grandes escandalos financeiros e politicos, onde vendedores
destinam-se apenas a conquista de metas, muitas vezes impossiveis se serem alcancadas com
ética, e acabam abandonando os padrdes éticos visando apenas o lucro imediato.

De acordo com Machado, Martinelli e Ghisi (2006), a ética é o estudo de atitudes hu-
manas sobre tudo que é certo ou errado, é a ciéncia que esclarece as normas a serem seguidas.
No ambito empresarial a ética € definida como as atitudes, regras e principios morais que re-
gem uma negociacdo ou uma empresa. As empresas devem priorizar estruturas éticas inter-
namente, definindo uma filosofia que todos os colaboradores devam obedecer, com o objetivo
de que todas as atividades da empresa sejam vistas pela sociedade como atitudes éticas, con-
tribuindo para melhorar o relacionamento com os clientes.

A ética determina padrbes sobre o que é bom ou mal em se tratando da conduta ou das
escolhes de todo ser humano, seja no meio pessoal ou empresarial. Para Mello (2007), o con-
ceito de ética varia de pessoa para pessoa, algumas influenciando no nivel educacional, reli-
gido, cultura, politica, entre outros podem afetar diretamente no conceito de ética de cada gru-
po. Um vendedor de carros, por exemplo, tem que saber utilizar do blefe para poder aprovei-
tar algumas vantagens comerciais e financeiras, porém, sua conduta ética comanda sua repu-
tacdo pessoal, se um vendedor mostrar que ndo possui praticas eticas ao negociar criara uma
reputacdao de um negociador improbo e ndo confiavel.

Conforme Martinelli e Almeida (1997), dependendo de qual estratégia o negociador
utilizar, a ética pode ser vista de diversos pontos de vista, um negociador que esta utilizando a
estratégia competitiva e ndo apresenta o preco final da negociacao, pode estar quebrando com
a ética na visdo de outro negociador que utiliza a estratégia colaborativa. Estas questfes sao
complexas e dependem de avaliagdes pessoais, como cultura, religiosidade, valores pessoais
entre outros da cada negociador, porém, o ideal é sempre utilizar valores justos para determi-

nar que atitude tomar em cada ocasiéo.
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2114 O processo de negociagdo

De acordo com Mello (2007), a abertura de uma negociagéo exige atencéo redobrada,
0 contato inicial entre os negociadores pode influenciar o processo de negociacao positiva ou
negativamente, tudo depende da forma que o negociador aborda. O autor destaca que num
processo de negociacdo é importante ndo ir direto ao assunto em questdo, mas sim encontrar
alguma afinidade entre as partes, buscar algum ponto em comum entre o0 negociador e o clien-
te, algo ndo ligado a negociacao, de modo que a negociacdo inicie de forma harmoniosa.

A etapa inicial de uma negociacdo é 0 momento em que as parte buscam entre si um
meio de atingir um acordo. E importante que ao iniciar uma negociacio, estabeleca-se um
clima de colaboragdo, indicando que o resultado do acordo apresentado sera satisfatorio para
ambas as partes, é preciso identificar quais aspectos sao mais importantes para o cliente em
questdo, com o objetivo de adequar a proposta inicial as necessidade no processo. (ANDRA-
DE; ALYRIO; MACEDO, 2007).

2.1.15 O conflito e a negociacéo

Para estimular os leitores deste trabalho, traz-se a seguinte dinamica proposta pelos
autores Bazerman; Neale p. 35 e 36:
“Tente fazer quatro (e somente quatro) linhas retas que conectem todos os pontos do

diagrama abaixo sem tirar o lapis do papel.”

Figura 1 — Dindmica Bazerman e Neale

As pessoas tipicame

Figura 2 - Dindmica Bazerman e Neale

T T e
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A maioria das pessoas tenta usar suas habilidades ldgicas de decisdo para solucionar
o problema que ja foi compreendido: conectar todos os pontos do diagrama sem sair
dos limites por eles impostos. As pessoas elaboram uma pressuposic¢éo que enquadra
0 problema, mas que acabam impedindo-as de encontrar uma solucdo. Esta € a mais
critica barreira imposta a solugéo criativa de problemas. As pessoas tendem a fazer
pressuposicoes falsas relativas aos problemas para encaixa-las em suas expectativas
ja preestabelecidas. Mas, solucBes criativas de sucesso geralmente ficam fora dos
limites dessas pressuposicdes auto impostas. (BAZERMAN; NEALE, ANO, p. 35 e
36)

Por exemplo, uma vez descartada a pressuposi¢do de existir uma barreira ao redor dos

nove pontos, passa a ser relativamente facil chegar a uma solucdo semelhante a essa:

Figura 3 - Dindmica Bazerman e Neale

De acordo com Sousa (2005), os conflitos em si podem adquirir 0s mais diversos mo-
dos, dependendo do seu propésito, do conhecimento estruturado entre as partes etc. E eviden-
te constatar que um conflito familiar possui caracteristicas diferentes de um conflito empresa-

rial e que ambas as partes solicitam tratamentos diversos. Diante dessa realidade, é fundamen-
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tal determinar que para cada tipo de conflito seja mais adequado uma ou outra forma de solu-

~

céo.

2.2 ESTRATEGIAS DE NEGOCIACAO

Para Martinelli e Almeida (1997), o planejamento de uma negociacao é essencial para
indicar o objetivo ideal, tracando os limites aceitaveis que serdo usados para alcangar um ob-
jetivo satisfatorio. O planejamento aumenta a chance de concretizacdo de um acordo e dimi-
nui a possibilidade de um acordo ser realizado com margens negativas.

Segundo Mello (2007), existem quatro estratégias de negociacao: a estratégia de com-
peticdo, a estratégia de cooperacdo, a estratégia de relacionamentos e a estratégia da indife-
renca.

O planejamento de uma negociacdo é utilizado para caracterizar os proveitos e impe-
dimentos que serdo encontrados durante o processo negociacao, seja ele qual for, determinar
0s objetivos e os limites pelas quais a negociacdo podera flutuar para atingir um acordo ade-
guado. Toda negociacdo deve ser planejada pensando em todos os fatores envolvidos. O pla-
nejamento deve explorar o processo de uma negociagdo, a comunicagdo, o tempo, o poder e a
informacdo  necessdria  para alcancar 0s objetivos  pretendidos (MACHA-
DO;MARTINELLI;GHISI, 2006).

Quando se adota 0 comando num processo de negociacdo, € muito relevante a estrutu-
racdo de uma estratégia, que devera ser seguida. “Planejar estrategicamente significa avaliar o
ambiente em que se pretende sobreviver e 0s recursos com que se conta para tanto, estabele-
cendo em seguida, objetivos capazes de concretizar a condigdo de sobrevivéncia desejada”
(LOBOS, 1985).

Martinelli e Almeida (1998, p. 27) afirmam que ha “cinco tipos basicos de estratégias
possiveis no processo”, que sdo as seguintes: Estratégia de evitar [...] tende a levar a negocia-
cdo para um perde-perde; Estratégia de acomodacéo [...] tende a levar para uma negociagédo
perde-ganha; Estratégia competitiva [...] 0 negociador busca ganhar a qualquer custo, levando
normalmente para uma negociacdo ganha-perde; Estratégia colaborativa [...] priorizam-se
tanto o relacionamento quanto os resultados, encaminhando a negociacao para o ganha-ganha
e estratégia de compromisso [...] quando as partes ndo conseguem atingir boa colaboracéo,

mas ainda preferem atingir alguns resultados e/ou preservar o relacionamento.
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A estratégia é uma diretriz geral, que indica o caminho que precisamos percorrer de
nossos desejos e necessidades até nossos objetivos. [...] A tatica por outro lado,
sempre vem depois da estratégia, dando-lhe substancia na forma de uma linha de
acdo concreta. Se a estratégia € o pensamento, a tatica é sua formulacdo. ( SANER,
2004, p.127)

Saner (2004) também acredita que a negociacdo deve seguir as cinco posicles basicas
citadas anteriormente, conforme segue: estratégia de evitar (perde-perde), acomodacéo (perde
para ganhar), competicdo (ganha-perde), colaboracdo (ganha-ganha) e compromisso (conces-
sd0). A definicdo da posi¢cdo mais apropriada para cada negociagéo deve ser feita pelo negoci-

ador antes de cada negociacao.

Figura 4 - Estratégias de negociagédo

ALTA
Estratégia de A odaca de- t
g de Sromoiio (pente Estratégia Colaborativa (ganha-ganha)
ganha)
Importancia do
Relacionamento
Estratégia de Evitar (perde-perde) Estratégia Competitiva (ganha-perde) ‘

BAIXA

Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004).

2.2.1 Estratégia de Evitar ou da Indiferenca (negociagdo perde-perde)

De acordo com Mello (2007), a estratégia da indiferenga ocorre quando ambas as par-

tes ndo chegam a um acordo.

A posicao de evitacdo é quando a negociagdo ndo traz vantagens para ambas as par-
tes. Se a negociagdo ndo estd evoluindo como foi planejado o negociador podera re-
nunciar ao acordo. Evitar uma negociacdo quando o acordo ainda ndo parece possi-
vel pode ser favoravel para manter um bom relacionamento, pois é melhor esperar o
momento certo de negociar ao invés de negociar o que nao se deve ou de forma pre-
judicial para as partes. (SANER, 2004, p.87)
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E uma manobra de pouco risco, pois 0 negociador nio perde e ndo ganha nada apenas
ndo negocia, porém, a esta estratégia deve ser aplicada com cuidado, evitar uma negociacdo

diminui as chances de se conseguir resultados ideais no futuro. (SANER, 2004).

Figura 5 - Estratégia de Evitar ou da Indiferenca

ALTA
Estratégia de Acomodagdo ( perde- t
= cdo (p Estratégia Colaborativa (ganha-ganha)
ganha)
Importancia do
Relacionamento
Estratégia de Evitar (perde-perde) Estratégia Competitiva (ganha-perde) l

BAIXA

Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004).

A estratégia de evitar é utilizada quando nem o enfoque financeiro nem o enfoque afe-
tivo sejam considerdvel para os negociadores, esta estratégia geralmente leva a negociagédo
para que ambos os lados percam (MARTINELLI E ALMEIDA, 2006).

Para Lewicki e Hiam (2003), esta estratégia é utilizada para conter um conflito ou
desviar-se dele. Uma estratégia de evitar podera ser utilizada quando a negociagao ndo exibir
nem vantagens financeiras, nem de relacionamento e o negociador desejar se retirar da nego-

ciacdo ndo evita-la.

2.2.2 Estratégia Colaborativa ou de cooperagao (negociacdo ganha-ganha)

A estratégia de cooperacdo ndo sugere renunciar 0s objetivos nem as metas tracadas,
significa que além de alcangar as metas pautadas e obter os ganhos desejaveis o negociador
também possui 0 objetivo de cooperar para solucionar o problema em comum e manter um
relacionamento entre ambas as partes. A confianca é essencial para efetivar-se uma negocia-
¢ao cooperativa (MELLO, 2007).
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De acordo com Martinelli e Almeida (2006), na estratégia colaborativa, ou ganha-
ganha, os negociadores ddo importancia em colaborar entre si de forma que possam contribuir
para que ao fim da negociacdo ambas as partes se sintam satisfeitas e voltem a negociar no
futuro. A estratégia colaborativa preza tanto o resultado quanto o relacionamento entre os
negociadores. Na negociacdo ganha-ganha ambos trabalham unidos para concluir um acordo
que satisfaca os dois lados. A finalidade é encontrar uma meio que seja aceito por todos.

Figura 6 - Estratégia Colaborativa

ALTA
Estratégia de Acomodaca d t
ratégia de Acomodagio ( perde- Estratégia Colaborativa (ganha-ganha)
ganha)
Importincia do
Relacionamento
Estratégia de Evitar (perde-perde) Estratégia Competitiva (ganha-perde) l

BAIXA

Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004).

Saner (2004) afirma gue a colaboracdo ou integrativa consiste em procurar uma solu-
cdo que atenda as vontades de ambas as partes. Na negociacao colaborativa as partes devem
juntas tratar do problema em questdo com o objetivo de buscar uma solucédo benéfica a todos.
A negociacdo colaborativa cria um relacionamento de longo prazo e favorece a confiangca mu-
tua entre as partes.

A estratégia colaborativa costuma ser aplicada quando o aspecto financeiro e o aspecto
afetivo entre as partes sdo importantes. Os negociadores procuram encontrar a um acordo para
que os dois lados saiam favorecidos. Sendo assim, esta estratégia de negociacdo busca atender
as necessidades financeiras e manter um bom relacionamento de ambos os lados da negocia-
cdo. Nem sempre os dois lados ganhardo na mesma dimensdo, porém, a negociacdo colabora-

tiva agrega maiores beneficios a longo prazo, o objetivo maior e todos sairem satisfeitos.
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2.2.3 Estratégia de Acomodacdo ou de Relacionamento (negociagdo perde-ganha)

Mello (2007) cita que a estratégia de relacionamentos deve ser provisdria e tem como
principal objetivo conquistar um canal de relacionamento com o cliente.

Quando um negociador tem o interesse em manter um relacionamento e o ganho fi-
nanceiro imediato ndo possui valor agregado consideravel, o negociador podera aplicar a es-
tratégia de acomodacdo ou de perder para ganhar. A principal meta deste tipo de negociacéo é
resolver o problema e ndo somente os ganhos financeiros (MARTINELLI E ALMEIDA,
2006).

Figura 7 — Estratégia de Acomodag&o

ALTA
Estratégia de Acomodacio d '
e s ( perde- Estratégia Colaborativa (ganha-ganha)
ganha)
Importincia do
Relacionamento
Estratégia de Evitar (perde-perde) Estratégia Competitiva (ganha-perde) l

BAIXA

Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004).

Conforme Saner (2004), a estratégia de acomodacdo ocorre quando um negociador
abre mao de suas preferéncias para consolidar ou fortalecer um relacionamento entra as par-
tes. O negociador deve se atentar para o fato de ndo considerar apenas 0s argumentos do outro
lado em detrimento a seus interesses. Esta estratégia so é vantajosa quando o negociador tem
mais interesse no relacionamento em longo prazo que nos lucros imediatos.

A estratégia de acomodacdo, conforme mostra a figura 7, esta localizada na parte su-
perior esquerda do quadro onde o grau de importancia do relacionamento é alto. Sua meta
principal € manter um relacionamento, perdendo intencionalmente para ganhar no relaciona-

mento.
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2.2.4 Estratégia Competitiva (negociacdo ganha-perde)

Conforme Saner (2004), a estratégia competitiva considera somente os préoprios obje-
tivos, esta estratégia de negociacao usa todas as formas existentes para alcangar o que se quer,
sem considerar a outra parte. A negociacdo competitiva € agressiva e ndo cria relacionamen-
tos em longo prazo. Saner (2004) ainda destaca que se ambos os lados aplicarem esta tatica a
negociacao serd um conflito desgastante, onde um podera sair da negociagdo com um resulta-

do negativo e sem vontade de uma futura negociacdo com a parte vencedora.

A estratégia de negociacdo competitiva ou ganha-perde costuma ser aplicada quando
o0 objetivo é obter vantagem no curto prazo, usufruindo ao maximo todos os provei-
tos possiveis. A negociagdo ganha-perde é utilizada quanto o negociador tem inte-
resse apenas nos ganhos financeiros, sem levar em consideracéo o relacionamento
com a outra parte em longo prazo. Em uma negociagdo ganha-perde apenas um lado
ganha. (WANDERLEY, 1998, p.57).

Figura 8 — Estratégia Competitiva

ALTA
Estratégia de Acomodacga d t
ratégia de Acomodaggo ( perde- Estratégia Colaborativa (ganha-ganha)
ganha)
Importincia do
Relacionamento
Estratégia de Evitar (perde-perde) Estratégia Competitiva (ganha-perde) l

BAIXA

Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004).

A estratégia de competicdo é usada quando ndo se leva em conta o interesse em man-
ter um relacionamento com a outra parte, quando o interesse nos ganhos é maior que a relagéo
entre as partes. Na negociacdo ganha-perde os negociadores adotam uma postura mais desgas-
tante e geram maiores conflitos de interesses (MELLO, 2007).

Segundo Martinelli e Almeida (2006), na estratégia competitiva o interesse do negoci-
ador é somente o interesse financeiro, esta negociacdo ndo admite o relacionamento com a

outra parte, assim conforme mostra a Figura 8, o grau de importancia de relacionamento nesta
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estratégia é baixo. O principal objetivo dessa estratégia de negociacdo é sempre ganhar 0 ma-
ximo possivel de vantagem, sem se preocupar em manter relacionamento agradavel. A nego-
ciacdo ganha-perde ¢é considerada uma negociacdo muito dificil, pois em algumas situacGes as
partes chegam a se confrontarem. Esta negociagédo deve ser utilizada com muito cuidado, pois

podera causar ressentimento e rejeicdo entre ambas as partes negociadoras.

2.2.5 Estratégia de Compromisso ou de Concessao (separar as diferencas)

A estratégia de compromisso € utilizada quando as partes ndo conseguem chegar a um
acordo de colaboracdo, porém sua meta é concretizar alguns lucros ou conservar o relaciona-
mento (MARTINELLI; ALMEIDA, 2006).

De acordo com Saner (2004), a conciliacdo se da quando ambas as partes chegam a
um acordo que os atenda parcialmente. Cada parte faz concessdes suficientes para satisfazer a
outra. A conciliacdo ndo € abdicar de todos os interesses e objetivos definidos, mas sim a re-
nancia de alguns objetivos menos importantes para conguistar os mais importantes evitando o

conflito e concluindo um acordo aceitavel a todos.

Figura 9 — Estratégia de Compromisso

ALTA
Estratégia de Acomodaca de- '
ratégia de Acomodagdo ( perde Estratégia Colaborativa (ganha-ganha)
ganha)
Estratégia de Importancia do
cOMpromisso Relacionamento
(separaras
diferencgas)
Estratégia de Evitar (perde-perde) Estratégia Competitiva (ganha-perde) l
BAIXA

Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004).

Esta estratégia esta localizada no centro da Figura 9 e € utilizada quando ambas as par-
tes pretendem ou precisam, por falta de tempo, chegar a um acordo matuo, porém ndo conse-
guiram pela Estratégia Colaborativa. Na estratégia de concessao ambos os lados cedem, divi-

dem a diferenca para chegar a um comum acordo.
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2.3  PERFIL DOS NEGOCIADORES

As mudancas cada vez mais constantes no ambiente organizacional causam considera-
vel interferéncia no ambiente das negociacBes. Sendo assim, a analise dos estilos de negocia-
cao pode ser descritos em um diferencial em conhecer melhor o negociador, suas caracteristi-
cas pessoais, culturais, organizacionais, enfim, conhecer o ser humano por tras da mesa de
negociacéo.

De acordo com Martinelli e Almeida (2006), a importancia da utilizacdo do conceito
dos estilos de negociacdo é a busca pelas respostas a certas questdes fundamentais: O que é
um comportamento efetivo de negociacdo? Haveria um tipo de comportamento de negociacéo
mais bem-sucedido do que outro? Conforme os autores, muitos negociadores utilizam com
base um estilo e ndo em uma orientacdo da questdo. Reconhecendo o estilo utilizado pela con-

traparte, os negociadores podem prever as agoes que partirdo destes.

Existem diferentes abordagens para compreender os estilos de negociagédo, em ge-
ral, os negociadores tém um estilo primario e pelo menos um estilo secundario, sen-
do mais comum a existéncia de dois estilos secundarios. O conhecimento dos estilos
primarios e secundarios dos negociadores é de extrema valia principalmente para se
antecipar os passos ou movimentos durante a negociagdo. (MARTINELLI; AL-
MEIDA, 2006, p. 119)

Diversos autores abordam diferentes tipos de estilos de negociadores. Segundo Renato
Hirata (2007) em seu livro “Estilos de Negocia¢ao” que aborda a classificacdo de quatro esti-
los diferentes de negociador. O conhecimento da teoria, portanto, pode permitir ao negociador
qualificar importantes quesitos, que dizem respeito ao comportamento de um negociador em
um processo de negociagéo.

Conforme Hirata (2007), o negociador deve se preparar para uma negociagéo, levando
em consideracdo fatores importantes como: encontrar alternativas que gerem independéncia
na negociacdo, compreender atentamente qual é o objetivo, o que lhe leva a negociar, produzir
alternativas para a concretizacdo do negdcio, saber dos limites estabelecidos, separar as pes-
soas envolvidas do problema a ser negociado, e por fim, compreender o comportamento dos
envolvidos na negociacéo, ou seja, o estilo de negociacéo, seu e da outra parte.

Com base em seus estudos, o0 autor, chegou a quatro estilos de negociacdo quais sejam:
Controlador, Analitico, Apoiador e Visionario.

No Estilo Controlador, o negociador é orientado para os resultados finais. Enfatiza os

ganhos e vantagens competitivas que a outra parte tera na conclusdo da negociacdo. Considera
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outros fatores da negociacdo como prego, custo. E decisivo, confiante e rapido e possui abor-
dagem controlada e dominante. Busca o controle das informaces, tendendo a ouvir e respon-
der bem quando ha concordancia com o seu ponto de vista e ignorando questfes e comenta-
rios que parecam nio estar de acordo com a sua légica. E direto, sucinto e determinado, se
expressa com convicgao tao forte que a outra parte pode sentir-se ameagada ou coagida.

No Estilo Analitico, o negociador tende a usar uma abordagem cuidadosa e sofistica-
da, destacando dados e fatos em todas as fases da negociacdo. Sua abordagem é baseada na
razdo e orientada para os fatos, usa a investigacao para verificar os dados preliminares da ne-
gociacdo. O tempo excessivo utilizado na investigacao através de perguntas abertas pode pro-
vocar impaciéncia e irritacdo da outra parte. Consideram e expressam tantas opgoes e possibi-
lidades que a contraparte sente-se inundada de informacdes.

No Estilo Apoiador, o negociador possui forte orientacdo para o relacionamento, enfa-
tiza “quem” a outra parte ¢, tenta analisar buscando identificar os dados da personalidade,
seus motivos e suas necessidades. O negociador tenta usar ou desenvolver uma ligacdo pesso-
al com a contraparte. Pode enfatizar em demasia as informacdes pessoais ou psicoldgicas que
deixa de se concentra nos objetivos da negociacdo. O negociador tende a ndo simpatizar com
dados estatisticos focando sua apresentacdo na palavra e no seu charme pessoal. Amigavel,
proximo e pessoal, mantém contato de “olho no olho”. O negociador tende a ser entusiasmado
e dramatico ao fazer afirmac6es sobre beneficios e geralmente é bem-sucedido em obter aten-
c¢do, correndo o risco de ser percebido como melodramatico. Afavel, bem intencionado tenta
prosseguir devagar e sem tens@es, por isso pode ser percebido como relaxado, no sentido de
falta de estrutura. O negociador tende a acreditar que todos gostam de espontaneidade, e as-
sim pode perder a forca de impacto ou de interesse daqueles que priorizam planejamento, or-
ganizagéo e estrutura.

No Estilo Visionario, o negociador possui grande énfase em determinar os dados rele-
vantes do negocio e seus planos para o futuro, orientado a acGes de longo prazo. Ao apresen-
tar os beneficios na negociacao tende a apelar ao desejo de reconhecimento da contraparte. O
negociador busca pela tendéncia ao excesso de explicacbes, que pode levar a indecisdo ou a
confusdo. Valoriza os aspectos ligados a alta tecnologia mostrando entusiasmo e interesse por
este quesito. Demonstra-se mais interessado com as proprias ideias do que com as necessida-
des da outra parte, em outras palavras, esse pode ser um estilo de comportamento que leva o

monologo ao invés da interacao.
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3. METODOLOGIA

A seguir apresenta-se a metodologia utilizada para o desenvolvimento desta pesquisa.

3.1 O METODO DE ESTUDO

Segundo Gil (2007, p. 17), pesquisa ¢é definida como o “[...] procedimento racional e
sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sdo propostos”.
A pesquisa distende-se por um processo compondo varias etapas, que vai desde a formulacéo
do problema da pesquisa até a apresentacdo e discussdo dos resultados.

Para Fonseca (2002), methodos significa organizacdo, e logos, estudo sistematico,
pesquisa, investigacdo; ou seja, metodologia é o estudo da organizacdo, dos caminhos a serem
percorridos, para se realizar uma pesquisa ou um estudo, ou para se fazer ciéncia. Etimologi-
camente, significa o estudo dos caminhos, dos instrumentos utilizados para fazer uma pesqui-
sa cientifica

Para Oliveira (1999, p. 115):

A pesquisa tem por objetivo estabelecer uma série de compreensdes no sentido de
descobrir respostas para as indagagdes e questdes que existem em todos os ramos do
conhecimento humano, envolvendo o mundo social, vegetal, animal, mineral, além
do espago e do mundo marinho.

Conforme Barros e Lehfeld (2000), a metodologia é o estudo de métodos ou técnicas
de pesquisa que tem como fundamento definir uma orientacdo para que a resposta do proble-
ma de uma investigacdo seja alcancada. Foram pesquisados autores das areas de negociagdo

para que fosse possivel contextualizar o assunto a ser estudado.

3.2 QUANTO A NATUREZA

A natureza de uma pesquisa pode ser definida como Pesquisa Pura ou Bésica e Pesqui-
sa Aplicada. A pesquisa chamada Pura ou Bésica €, de acordo com Ferrari (1982), provocada
pela curiosidade intelectual, que se atenta para o desenvolvimento do conhecimento pelo pra-
zer de conhecer e evoluir cientificamente. Ferrari (1982) ainda destaca que a pesquisa Pura
procura busca uma melhora no conhecimento, ou seja, procura auxiliar, compreender e inter-

pretar oS casos ou eventos.
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Segundo Ferrari (1982), a pesquisa aplicada tem como fundamento principal solucio-
nar problemas funcionais e operacionais, podendo também ser chamada de pesquisa empirica,
pelo fato do pesquisador precisar estar em campo, dialogar com as pessoas presenciando efe-
tivamente as relac6es sociais. Appolinario (2004, p. 152) salienta que pesquisas aplicadas tém
0 objetivo de “resolver problemas ou necessidades concretas e imediatas.”

Conforme Nunan (1997), as pesquisas aplicadas sdo dependentes dos dados coletados
de formas diferenciadas, como pesquisa de campo, entrevistas, gravacdes de audio ou video,
formularios, questionarios entre outros. Ao contrario da pesquisa teorica, as investigacdes de
natureza aplicada apresentam complexidades metodoldgicas e éticas muito mais complexas.

Ante variadas formas de classificacdes dos tipos de pesquisa, € importante destacar
que a escolha de um tipo de pesquisa depende fundamentalmente da pergunta a ser respondi-
da, do objeto a ser pesquisado, do objetivo da pesquisa e da metodologia a ser utilizada. Para
este trabalho a natureza da pesquisa foi definido, diante da teoria exposta, que o método mais

apropriado é a Pesquisa Aplicada.

33 QUANTO A ABORDAGEM

Basicamente ha duas formas de abordagem de pesquisa, a quantitativa e a qualitativa.
Para pesquisa qualitativa ndo importa nimeros e valores, mas, sim, o entendimento de um
grupo social, de uma organizacdo. Os pesquisadores qualitativos ndo aceitam o modelo posi-
tivista aplicado ao estudo da vida social, j& que o observador ndo pode fazer analises nem dei-
Xar que seus preconceitos e crencas acabem influenciando a pesquisa (GOLDENBERG, 1997,
p. 34).

Segundo Goldenberg (1997), os métodos qualitativos procuram esclarecer o porqué
das coisas, expressando o que € pertinente ser feito, mas ndo quantificam os valores e as tro-
cas simbdlicas nem se sujeitam a prova de fatos, pois os dados analisados sdo de uma intera-
cdo e se valem de diferentes interpretacdes. Na qualitativa, o cientista é o0 sujeito e o objeto de
suas pesquisas. O desenvolvimento da pesquisa nao é previsivel. O pesquisador possui conhe-
cimento limitado e parcial. (DESLAURIERS, 1991, p. 58).

Para Minayo (2001), a pesquisa qualitativa € criticada por seu empirismo, pela subjeti-
vidade e pelo envolvimento emocional do pesquisador (MINAYO, 2001, p. 14).

De acordo com Fonseca (2002, p. 20):
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Diferentemente da pesquisa qualitativa, os resultados da pesquisa quantitativa po-
dem ser quantificados. Como as amostras geralmente sdo grandes e consideradas re-
presentativas da populacéo, os resultados sdo tomados como se constituissem um re-
trato real de toda a populacdo alvo da pesquisa. A pesquisa quantitativa se centra na
objetividade. Influenciada pelo positivismo, considera que a realidade s6 pode ser
compreendida com base na analise de dados brutos, recolhidos com o auxilio de ins-
trumentos padronizados e neutros. A pesquisa quantitativa recorre a linguagem ma-
tematica para descrever as causas de um fenémeno, as relacdes entre variaveis, etc.
A utilizag¢do conjunta da pesquisa qualitativa e quantitativa permite recolher mais in-
formagdes do que se poderia conseguir isoladamente.

A figura abaixo compara 0s principais aspectos da pesquisa qualitativa e da pesquisa

quantitativa.

Tabela 1 - Comparativo dos métodos de abordagem

Aspecto Pesquisa Quantitativa Pesquisa Qualitativa

Enfoque na interpretacdo do menor maior
objeto

Importancia do contexto do ob- menor maior

jeto pesquisado

Proximidade do pesquisador menor maior

em relacdo aos fendmenos es-

tudados

Alcance do estudo no tempo instantaneo intervalo maior
Quantidade de fontes de dados uma varias

Ponto de vista do pesquisador externo a organizacao interno a organizacdo
Quadro tedrico e hipdteses definidas rigorosamente menos estruturadas

Fonte: Elaborado de acordo com FONSECA, 2002.

A pesquisa quantitativa, enfatiza o raciocinio dedutivo, as regras da légica e os atribu-
tos mensuraveis da experiéncia humana. Por outro lado, a pesquisa qualitativa tende a expri-
mir 0s aspectos dinamicos, e individuais da experiéncia humana, para apreender a totalidade
no contexto daqueles que estdo vivenciando o fenémeno (POLIT, BECKER E HUNGLER,
2004, p. 201).

A figura abaixo apresenta uma comparacdo entre 0 método quantitativo e o método

qualitativo:
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Tabela 2 - Comparacgao entre 0 método quantitativo e qualitativo

Pesquisa Quantitativa Pesquisa Qualitativa

Focaliza uma quantidade pequena de conceitos | Tenta compreender a totalidade do fendmeno,
mais do que focalizar conceitos especificos

Inicia com ideias preconcebidas do modo pelo | Possui poucas ideias preconcebidas e salienta
gual os conceitos estdo relacionados a importincia das interpretacdes dos eventos
mais do que a interpretacdo do pesquisador

Utiliza procedimentos estruturados e Coleta dados sem instrurmentos

instrumentos formais para coleta de dados formais e estruturados

Coleta os dados mediante condicdes Mao tenta controlar o contexto da pesquisa, e,
de controle sim, captar o contexto na totalidade

Enfatiza a objetividade, na coleta Enfatiza o subjetivo como meio de

e andlise dos dados compreender e interpretar as experiéncias
Analisa os dados numéricos através Analisa as informacdes narradas de uma forma
de procedimentos estatisticos organizada, mas intuitiva

Fonte: Elaborado de acordo com FONSECA, 2002.

Tanto a pesquisa quantitativa quanto a pesquisa qualitativa apresentam diferengas com
pontos fracos e fortes, contudo os elementos fortes de um complementam as fraquezas do
outro. Para este trabalho foi abordada a pesquisa pelo método quantitativo. Segundo Fonseca
(2002), para se desenvolver uma pesquisa, € indispensavel selecionar o0 método de pesquisa a
utilizar. De acordo com as caracteristicas da pesquisa, poderdo ser escolhidas diferentes mo-

dalidades de pesquisa, sendo possivel aliar o qualitativo ao quantitativo.

3.4  QUANTO AOS OBJETIVOS

Para Gil (2007), com base nos objetivos, é possivel classificar as pesquisas em trés
grupos: Pesquisa Exploratéria, Pesquisa Descritiva e Pesquisa Explicativa.

A pesquisa exploratoria tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipoteses. A grande maioria des-
sas pesquisas envolve: levantamento bibliografico; entrevistas com pessoas que tiveram expe-
riéncias praticas com o problema pesquisado; e analise de exemplos que estimulem a compre-
ensdo. Essas pesquisas podem ser classificadas como: pesquisa bibliografica e estudo de caso
(GIL, 2007).

A pesquisa descritiva, que € o tipo aplicado neste trabalho, impde o pesquisador a uma
série de informacGes sobre 0 que se deseja pesquisar. Esse tipo de estudo pretende explicitar
os fendmenos e as causas de uma situacdo determinada (TRIVINOS, 1987). Para Trivifios

(1987, p. 112), “os estudos descritivos podem ser mal interpretados porque pode existir uma
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descricdo exata dos fendmenos e dos fatos. Estes fogem da possibilidade de verificacdo atra-
vés da observagdo”. Ainda para o autor, pode nédo ter por parte do pesquisador uma analise
critica das informacoes, e os resultados podem ser mal interpretados; e as técnicas de coleta
de dados, como questionarios, escalas e entrevistas, podem ser subjetivas, apenas quantifica-
veis, gerando impreciséo.

De acordo com Gressler (2004), a pesquisa descritiva € apresentada com o objetivo de
detalhar fendmenos e situacdes que destinam-se a identificar problemas e informar sobre con-
di¢bes para a resolucdo dos mesmos, possibilitando que, além de propor solugdes, explanam
decisOes e planejamentos. Gil (2007) ainda destaca que este tipo de pesquisa tem como fun-
damento relatar as caracteristicas de uma populacdo ou fenémeno e até mesmo a relacéo entre
variaveis.

Segundo Amaral (2007), pesquisa bibliografica € uma etapa do estudo que apresenta
embasamento tedrico para um trabalho cientifico, utilizando contetdos disponiveis ao publi-
co. A pesquisa foi elaborada de forma a verificar as caracteristicas de mediadores e negocia-
dores, suas estratégias utilizadas na profissdo apresentando assim a forma como a negociacao
e a mediacdo se constitui, por esse motivo a pesquisa foi considerada como sendo descritiva.

A pesquisa explicativa preocupa-se em identificar os fatores que determinam ou que
contribuem para a ocorréncia dos fenémenos (GIL, 2007). Ou seja, este tipo de pesquisa ex-
plica o porqué das coisas através dos resultados oferecidos. Segundo Gil (2007, p. 43), uma
pesquisa explicativa pode ser a continuacdo de outra descritiva, de forma que a identificacéo

de fatores que determinam um fenbmeno exija que este esteja detalhadamente descrito.

3.5 QUANTO AOS PROCEDIMENTOS

A maioria dos autores pesquisados cita 10 métodos de pesquisa: Bibliografica, Docu-
mental, Estudo de Caso, Experimental, Levantamento, Ex-Post-Facto, Pesquisa-Agdo, Parti-
cipante e Etnogréafica. Para a pesquisa realizada neste trabalho foram utilizados trés procedi-
mentos técnicos de pesquisa: Documental, Estudo de Caso e Ex-Post-Facto.

A pesquisa documental segue o rumo da pesquisa bibliografica, ndo sendo facil dife-
rencia-la. A pesquisa bibliografica utiliza fontes constituidas por material ja elaborado, consti-
tuido basicamente por livros e artigos cientificos localizados em bibliotecas. A pesquisa do-
cumental recorre a fontes mais diversificadas e dispersas, sem tratamento analitico, tais como:

tabelas estatisticas, jornais, revistas, relatorios, documentos oficiais, cartas, filmes, fotografi-
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as, pinturas, tapecarias, relatorios de empresas, videos de programas de televisao, etc. (FON-
SECA, 2002, p. 32).

Outra forma de pesquisa utilizada é o estudo de caso, este procura conhecer o como e
0 porqué de uma determinada situacdo que se sup@e ser Unica em muitos aspectos, procurando
descobrir 0 que ha nela de mais essencial e caracteristico. O pesquisador ndo pretende intervir
sobre 0 objeto a ser estudado, mas revela-lo tal como ele o percebe. O estudo de caso pode
decorrer de acordo com uma perspectiva interpretativa, que procura compreender como € o
mundo do ponto de vista dos participantes, ou uma perspectiva pragmatica, que visa simples-
mente apresentar uma perspectiva global, tanto quanto possivel completa e coerente, do obje-
to de estudo do ponto de vista do investigador (FONSECA, 2002, p. 33).

Esta pesquisa se utilizara do método de estudo de caso, pois realizada a coleta de in-
formacdes necessarias, sera feita uma analise dos resultados obtidos, verificando as caracteris-

ticas comuns aos grupos estudados, no caso, mediadores e negociadores.

A pesquisa ex-post-facto tem por objetivo investigar possiveis relagbes de causa e
efeito entre um determinado fato identificado pelo pesquisador e um fenémeno que
ocorre posteriormente. A principal caracteristica deste tipo de pesquisa é o fato de os
dados serem coletados apds a ocorréncia dos eventos. A pesquisa ex-post-facto € uti-
lizada quando ha impossibilidade de aplicacdo da pesquisa experimental, pelo fato
de nem sempre ser possivel manipular as variaveis necessérias para o estudo da cau-
sa e do seu efeito (FONSECA, 2002, p. 32).

De acordo com Fonseca (2002), o método de pesquisa Ex-post-facto realiza a ocorrén-
cia de variacbes na variavel dependente no curso natural dos acontecimentos. Neste caso, 0
pesquisador ndo possui controle sobre a variavel independente, que constitui o fator suposto
do fendmeno, porque ele ja ocorreu. Portanto, o pesquisador identifica as situacfes que se

desenvolveram naturalmente e trabalha sobre elas como se estivessem submetidas a controles.

3.6 QUANTO AOS INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

De acordo com Richardson (2007), os instrumentos utilizados na abordagem de uma
pesquisa sdo trés: Entrevista, Questionario e Observacéo.

O autor aborda que o questionario € um instrumento de coleta de dados constituido por
uma série ordenada de perguntas que devem ser respondidas por escrito pelo informante, sem
a presenca do pesquisador. Tem como objetivo levantar opinides, crencas, sentimentos, inte-

resses, expectativas, situacdes vivenciadas. A linguagem utilizada no questionario deve ser
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simples e direta, para que quem va responder compreenda com clareza o que esta sendo per-
guntado.

Richardson (2007) diz que a observacdo € uma técnica que faz uso dos sentidos para a
apreensdo de determinados aspectos da realidade. Ela consiste em ver, ouvir e examinar 0s
fatos, os fendmenos que se pretende investigar. A técnica da observacdo desempenha impor-
tante papel no contexto da descoberta e obriga o investigador a ter um contato mais préximo
com o objeto de estudo.

Para coletar os dados da etapa descritiva foi utilizada uma entrevista. Para dinamizar a
coleta foram realizadas entrevistas com negociadores e mediadores. As perguntas da entrevis-
ta foram elaboradas buscando alcancar ao maximo os objetivos a que a pesquisa se propds, de
forma que, analisando os dados obtidos fosse possivel identificar com clareza a resposta do
problema de pesquisa proposto. De acordo com Richardson (2007), a entrevista constitui uma
técnica alternativa para se coletarem dados ndo documentados sobre determinado tema. Para a
coleta dos dados, foi realizada uma entrevista semiestruturada com mediadores e negociado-
res. Um roteiro foi elaborado com perguntas gerais sobre o tema, que visaram elucidar os
guestionamentos pertinentes ao desenvolvimento deste estudo, a partir do qual foi embasado o
dialogo sobre a maneira como as questdes afetivas e patrimoniais sdo abordadas.

De acordo com Manzini (1991), uma entrevista semiestruturada enfoca um tema sobre
o0 qual séo elaborados um roteiro com questionamentos principais que podem ser complemen-
tados por assuntos destacados como importantes durante a entrevista. Trivifios (1987) acres-
centa que a entrevista semiestruturada se caracteriza por questionamentos basicos embasados
em conceitos relacionados ao tema pesquisado, a partir dos quais podem surgir novas infor-
mac0Oes atraves das respostas dadas pelo entrevistado.

Segundo Trivifios (1987), a entrevista € uma técnica de interacdo social, uma forma de
didlogo assimétrico, em que uma das partes busca obter dados, e a outra se apresenta como
fonte de informacdo. A entrevista pode ter carater exploratorio ou ser uma coleta de informa-
coes, a de carater exploratorio é relativamente estruturada; ja a de coleta de informacGes é
altamente estruturada.

Conforme Koche (1997), os tipos de entrevista sdo elencados em seis: entrevista estru-
turada, entrevista semiestruturada, entrevista ndo-estruturada, entrevista orientada, entrevista
em grupo e entrevista informal. O autor destaca que na entrevista estruturada, segue-se um
roteiro previamente estabelecido, as perguntas sdo predeterminadas. O objetivo € obter dife-
rentes respostas a mesma pergunta, possibilitando que sejam comparadas. O entrevistador nao

tem liberdade. Na entrevista semiestruturada, o pesquisador organiza um conjunto de questdes
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(roteiro) sobre o tema que esta sendo estudado, mas permite, e as vezes até incentiva, que o
entrevistado fale livremente sobre assuntos que vao surgindo como desdobramentos do tema
principal.

Nesta pesquisa foram aplicados dois métodos de entrevistas, estruturada e semiestrutu-
rada. Em principio seria utilizado apenas o método de entrevista semiestruturada, pois todas
as entrevistas seriam realizadas pessoalmente o que possibilitaria que no decorrer da entrevis-
ta surgissem novas informacdes ou observacdes com base nas respostas dos entrevistados. Por
indisponibilidade de tempo dos mediadores, as entrevistas orientadas para tais, foram realiza-
das via e-mail o que ndo possibilitou qualquer acréscimo de questionamento ou informacao
decorrente de suas respostas.

De acordo com Koche (1997), a entrevista ndo-estruturada também é denominada nao-
diretiva, o entrevistado ¢ solicitado a falar livremente a respeito do tema pesquisado. Na en-
trevista orientada, o entrevistador enfoca sua atencéo sobre uma experiéncia dada e seus efei-
tos; isso quer dizer que ele sabe por antecipagdo os tdpicos ou informacdes que deseja obter
com a entrevista. Na entrevista em grupo 0s pequenos grupos de entrevistados respondem
simultaneamente as questfes, de maneira informal. As respostas sdo organizadas posterior-
mente pelo entrevistador, numa avaliagio global.

Conforme Koche (1997), a entrevista informal é normalmente usada em estudos ex-
ploratdrios, com a finalidade de possibilitar ao pesquisador um maior conhecimento no tema
pesquisado. Pode fornecer pistas para o encaminhamento da pesquisa, a selecdo de outros

informantes, ou mesmo a revisao das hipdteses inicialmente levantadas.

3.7 QUANTO A ANALISE DOS DADOS

A analise dos dados tem como fundamento planificar os dados de modo que seja via-
vel proporcionar o fornecimento de respostas para o problema proposto. Em relagdo as formas
que os processos de analise de dados quantitativos podem assumir, tomando como referéncia
Gil (2007), observam-se em boa parte das pesquisas 0S seguintes passos: categoriza-
cao/codificagdo e estatisticas. Neste trabalho foi utilizado os processos de codificacdo e cate-
gorizacdo para a analise dos dados.

De acordo com Gil (2007), para que os dados sejam analisados de forma adequada, é
fundamental estruturd-los, o que é feito através de seu agrupamento em determinado padrdo

estabelecido. Por exemplo, numa determinada pesquisa em que os entrevistados tenham 26,
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32, 34, 40 e 45 anos de idade, o agrupamento dos entrevistados podera ser realizado por cate-
gorias como “menores de 18 anos”, “maiores de 18 anos”.

A codificacdo de acordo com o mesmo autor € o processo pelo qual os dados brutos
sdo transformados em simbolos que possam ser tabulados, isso pode ocorrer antes ou apos a
coleta, como por exemplo codificar para sexo (1) Masculino (2) Feminino.

Gil (2007), aborda que a analise dos dados por estatistica implica processamento de
dados, através da geracdo (técnicas de calculo matematico), da apresentacédo (graficos ou tabe-
las) e da interpretacdo. Descrever as variaveis utilizadas é essencial para que a interpretacdo
seja feita de forma correta.

Nessa pesquisa, também sera explorado o método comparativo, sendo esse muito usa-
do nas ciéncias sociais, como sendo um estudo de fatos trazendo um comparativo em relacao
as suas semelhancas e diferencas. Com a utilizacdo desse método sera possivel investigar os

objetos de comparagao da pesquisa, que séo o afeto e o patrimoénio, de forma direta.

3.8 ENTREVISTA

As perguntas foram elaboradas de acordo com os objetivos desta pesquisa. Apos a ela-
boracdo das perguntas, as préprias pesquisadoras as responderam para verificar se as respostas
atendiam aos objetivos da pesquisa. Feito isso e 0 ajuste necessario para chegar as respostas
gue atendiam a pesquisa, as pesquisadoras realizaram um pré-teste com quatro sujeitos, sepa-
radamente, para testar as perguntas. Esses quatro sujeitos tinham que atuar no ambito de ne-
gociacOes. As pesquisadoras contataram quatro familiares conhecidos que desempenham a
funcdo de negociador, explicando a eles a necessidade que havia de se testar as perguntas des-
ta pesquisa. Os quatro sujeitos prontamente se ofereceram para colaborar com a pesquisa.
Apos a realizacdo do teste, as pesquisadoras fizeram algumas modificagfes nas perguntas,
tirando algumas, incluindo outras e reorganizando a estrutura delas. Entdo as perguntas esta-
vam prontas para serem aplicadas aos sujeitos de pesquisa. Esse modelo pode ser visto no
Apéndice A.
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39 AMOSTRA E PRE-TESTE

De acordo com Malhotra (2005), uma populacdo é o nome dado ao total de elementos
que possuem algum conjunto comum de caracteristicas. Dessa forma, para a presente pesquisa
a populacao dos servicos de mediacdo familiar € composta por todos os que foram disponibi-
lizados pelo Tribunal de Justica de Santa Catarina, sendo eles instalados em Foruns de Justica
na grande Floriandpolis. Para as redes de supermercados analisadas, a populagéo foi composta
por todos os responsaveis nos cargos de supervisao disponibilizados nos respectivos endere-
cos destas redes de supermercados pesquisadas.

Para descobrir informacdes a respeito de uma populacdo, pode-se utilizar basicamente
dois métodos: censo ou amostra. A diferenca entre eles é que 0 censo consiste na contagem de
todos os elementos de uma determinada populacdo, enquanto a amostra € um subgrupo dela.
Ainda conforme Malhotra (2005), as condi¢@es primarias em que a amostra é indicada, sdo as
limitacOes de tempo e or¢camento.

Segundo Malhotra (2005), quanto a classificacdo das técnicas de amostragem, existem
duas, a amostragem probabilistica e a ndo-probabilistica. Na primeira, os elementos pesquisa-
dos sdo selecionados de forma aleatéria, sendo assim, todos os elementos que compdem a
amostra tém exatamente as mesmas chances de serem escolhidos. J& na amostragem nao-
probabilistica, o pesquisador pode escolher os elementos que fardo parte da amostra de acordo
com o seu jugalmento pessoal, ou com base na conveniéncia, por exemplo. A técnica utilizada
nesta pesquisa caracteriza-se como ndo-probabilistica, pois para alcancar o publico-alvo com
mais celeridade, utilizou-se principalmente aspectos com base na conveniéncia e julgamento
das pesquisadoras.

A relacdo dos funcionérios que foram disponibilizados pelo Tribunal de Justica de
Santa Catarina sendo eles instalados em Féruns de Justica na grande Floriandpolis, com no-
mes de magistrados, coordenadoras técnicas e mediadoras familiares em atuagdo consta na

tabela a seguir:
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SERVICO DE MEDIAGCAO [ COORDENADORAS MEDIADORES FAMILIARES/
FAMILIAR TECNICAS JUIZ COORDENADOR VINCULAGAO
JULIANA VIEIRA DA COSTA/
CAPITAL - SANTO SOIAA VIEIRA DA gEEg’/II-II?A?\ITI? WICHERT/
A } COSTA
ANTONIO DE LISBOA CYD CARLOS DA SILVEIRA SERVIDORA

julianavcosta@tjsc.jus.br

DAIANA G. ALVES / SERVI-
DORA

CAPITAL — FORUM EDUAR-
DO LUz

TANIA APARECIDA
CAMPOS DA SILVA

tacs3279@tjsc.jus.br

FLAVIO ANDRE PAZ DE BRUM

E LUIZ CLAUDIO BROERING

EGILCE SUELY DE OLIVEI-
RA- VOLUNTARIA

ALAISE SANTOS DE OLI-
VEIRA- VOLUNTARIA

MARIA ELIZETE BATISTA
ABREU - VOLUNTARIA

PALHOCA

MARIA HELENA DE ME-
DEIROS GARCIA

helenagarcia@tjsc.jus.br

ANDRE AUGUSTO MESSIAS

FONSECA

ANA CAROLINA PEREIRA
DA CRUZ, ESTAGIARIA
KELLEN CRISTINA CAETA-
NO OLIVEIRA, ESTAGIARIA

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Do total de nove mediadores disponiveis para a presente pesquisa, foram aplicadas as

entrevistas com trés mediadores devido a indisponibilidade e restricdo do tempo dos demais.

Para as redes de supermercado disponibilizadas, foram buscadas trés empresas, no en-

tanto por incompatibilidade de horério das pesquisadoras e dos entrevistados foram realizadas

as entrevistas e analises com somente dois deles, a rede de supermercado A, que pediu que

ndo fosse identificada na pesquisa e a rede de supermercado Imperatriz.

A relacdo de todos 0s responsaveis nos cargos supervisdo que atuam nas redes de su-

permercados A (a rede ndo quis ser identificado) e um supermercado da rede Imperatriz dis-

ponibilizada para a presente pesquisa consta na tabela a seguir:

Tabela 4 - Relacéo disponibilizada pelas Redes de Supermercados

DO

REDE DE SUPERMERCA-

REGIAO

ENDERECO

SUPERVISOR RESPONSA-

VEL

JARDIM ATLANTICO



mailto:julianavcosta@tjsc.jus.br
mailto:tacs3279@tjsc.jus.br
mailto:helenagarcia@tjsc.jus.br

57

Enderego: R. Gen. Libera-
to Bitencourt, 1885 - >
IMPERATRIZ ESTREITO Estreito, Floriandpolis -
SC, 88070-820. Telefo-
ne:(48) 3348-6600 6

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Do total de seis supervisores disponibilizados para a presente pesquisa, as entrevistas
foram realizadas com trés deles devido a conveniéncia para mantermos a proporcionalidade
da analise.

Depois de definida a entrevista, € importante testa-la para saber se a mesma possui al-
gum erro, ponto para melhorar e se as pessoas do publico-alvo conseguem entender as per-
guntas, sem confusdo. De acordo com Malhotra, “mesmo a melhor entrevista pode ser aper-
feicoada com o pré-teste” (MALHOTRA, 2005, p.244).

“O pré-teste identifica as questdes que os respondentes tém dificuldade de compreen-
sdo ou que interpretam diferentemente do que o pesquisador pretendeu” (KROSNICK, 1999,
p. 541). O pré-teste “refere-se a aplicacdo prévia do questionario a um grupo que apresente as
mesmas caracteristicas da populagdo incluida na pesquisa” (RICHARDSON et al, 1999, p.
202) e serve para avaliar fatores criticos como clareza do questionario, abrangéncia do questi-
onario e aceitabilidade do questionario (REA; PARKER, 2002, p. 40).

O pré-teste desta pesquisa foi realizado nos dias 30 de outubro e 3 de novembro e foi
realizado com 3 pessoas, sendo que todos desempenham a funcdo de negociacdo conforme
mencionado anteriormente.

Com base nas respostas foram feitas algumas alterac6es no questionario. Na pergunta
6 (Utiliza tecnicas formais para a conducdo de uma mediagdo?) foram acrescentadas mais
duas perguntas “VVocé recebeu treinamento especifico para atuar como mediador? VVocé sente
necessidade de um conhecimento mais tedrico?” que foram sugeridas por dois dos entrevista-
dos no pré-teste. Indo contra ao que as pesquisadoras imaginaram, nem todos os mediadores
ou negociadores, de acordo com o0s negociadores da area juridica entrevistados no pré-teste,
podem ter recebido treinamento para atuar como tal, dessa forma foi deixada essa pergunta
aplicada para que fosse possivel ser feita esta analise também, e para que ndo pudesse gerar
erro na coleta de dados. Outra mudanca realizada foi a questdo 9 (Com quais dessa caracteris-
tica vocé se identifica enquanto mediador?), que foi acrescentada a opgdo “neutralidade”, pois
as pesquisadoras acharam necessario para a analise da pesquisa se tornar mais completa. Apds
a aplicacdo do pré-teste também foi acrescentada a pergunta nimero 10 (Vocé costuma propor
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uma solucdo para o conflito estabelecido ou limita-se a facilitar o dialogo entre as partes?)
pois em estudos para aplicagdo desta pesquisa foi identificado que uma das caracteristicas do
mediador ¢ “ndo propor solugdo”, tal pergunta foi sugerida por uma pesquisadora para que

essa caracteristica fosse efetivamente testada na aplicacdo da pesquisa.

3.10 COLETA, DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

A coleta de dados aconteceu nos dias 4 e 5 de novembro e foi aplicada com mediado-
res e supervisores atraves de entrevistas.

Foram entrevistados um total de 6 pessoas, sendo 3 mediadores e 3 supervisores das
redes de supermercado escolhidas. Os mediadores foram contatados primeiramente via e-mail
e logo por telefone e os supervisores das redes de supermercados foram contatados pessoal-
mente, situacdo na qual foram expostos o proposito e as caracteristicas da pesquisa. Nesse
contato preliminar, todos os negociadores aceitaram participar e entdo se agendou um dia e
um horério para a realizacdo das entrevista gravadas. A entrevista dos mediadores foi realiza-
da via telefone e as dos supervisores dos supermercados foi realizada pessoalmente. As entre-
vistas foram realizadas individualmente e tiveram duracdo de aproximadamente 10 minutos,
conforme havia sido proposto pelas pesquisadoras aos entrevistados. Apés a realizacdo das
entrevistas gravadas, as pesquisadores transcreveram todas as respostas a fim de identificar
informac@es contidas na fala e na escrita dos sujeitos que pudessem confirmar ou ndo os obje-
tivos da pesquisa. Também analisaram-se as respostas a fim de identificar qual o estilo de
negociagao e qual o papel desempenhado numa negociagdo eram preponderantes nos entrevis-
tados.

Apos a coleta de informagdes nas entrevistas realizadas, foi possivel identificar aspec-
tos quanto aos objetivos propostos para essa pesquisa, bem como esclarecer como ocorrem 0s
processos de mediacdo e negociacdo na pratica, confrontando-os com a teoria estudada para
chegar-se aos resultados dessa pesquisa.

As entrevistas realizadas foram transcritas para Word e foram criados graficos no Ex-
cel permitindo que fosse feita uma melhor analise dos dados por parte das pesquisadoras. No
Excel foi necessario fazer um tratamento dos dados para aplicacdo em grafico das respostas
relativas as questdes para que pudesse ser exemplificada no resultado da pesquisa com maior

clareza e objetividade.
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RESULTADOS DA PESQUISA

O presente capitulo trata da discussdo dos resultados, coletados a partir da pesquisa
documental e entrevista. Eles foram organizados conforme o perfil dos negociadores de obje-
to patrimonial e afetivo, as estratégias utilizadas por esses negociadores, e consequentemente
possibilitou uma analise comparativa entre as mediagdes afetivas e patrimoniais.

Para assegurar 0 anonimato dos entrevistados, exigéncia ética, ndo foram descritos
seus respectivos nomes nem enderego para contato. Estes dados ficaram sob sigilo por parte
das pesquisadoras. Tal cautela foi necesséria, por solicitacdo de uma das empresas pesquisa-
das por tratar-se de uma populacéo restrita, em que todos se conhecem.

Com base na revisdo de literatura realizada, posteriormente confrontada com as entre-
vistas coletadas, pode-se observar até que ponto a teoria vem sendo aplicada pelos profissio-
nais que fazem medicdo entre pessoas, conforme o grupo que foi analisado. Retomando os
objetivos propostos inicialmente, foi tracado o perfil dos mediadores pertencentes ao grupo
estudado.

A analise dos resultados da pesquisa foi feita a partir do agrupamento de perguntas. As
perguntas de 1 a 6 foram agrupadas para identificar o perfil da amostra conforme o objetivo
especifico 1 desta pesquisa, as perguntas de 7,8 e 10 para analisar a estratégia utilizada pelos
entrevistados no exercicio de sua profissdo de acordo com o objetivo especifico 2 desta pes-
quisa e as perguntas 9 e 11 para analisar e aplicar o comparativo que é o objetivo especifico 3

desta pesquisa.
3.11 ANALISE DO PERFIL DOS ENTREVISTADOS
De acordo com o gréafico abaixo, é possivel observar que em relacdo ao mediadores

vinculados ao TJSC, as idade variam entre 20 e 30 anos, ja entre 0s supervisores de supermer-

cados as idades dos entrevistados ficaram entre 30 e 50 anos.
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Grafico 1 - Anélise da questao 2 do roteiro

IDADE DOS ENTREVISTADOS

M Entrevistado 1
O Entrevistado 2

ANOS

M Entrevistado 3

MEDIADORES VINCULADOS AO TJSC SUPERVISORES DE SUPERMERCADO

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Em relacdo a formacdo dos entrevistados vinculados ao TJSC é possivel observar que
66,67% possuem ensino superior completo e apenas 33% ainda ndo concluiram o ensino su-
perior.

Grafico 2 - Andlise dos mediadores para questéo 4 do roteiro

FORMAGAO DOS ENTREVISTADOS - VINCULADOS AO TISC

= SUPERIOR

é COMPLETO

E 66,67% SUPERIOR
E INCOMPLETO

33%

Fonte: Elaborado pelas autoras.
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Em relagdo a escolaridade dos entrevistados supervisores de supermercados pode-se

observar que 33% possuem superior completo e 67% concluiram apenas até o ensino médio.

Gréfico 3 - Analise dos supervisores para questao 4 do roteiro

FORMAGCAO DOS ENTREVISTADOS - SUPERVISORES DE SUPERMERCADO

ENSINO MEDIO

COMPLETO
SUPERIOR 7%

COMPLETO
33%

ESCOLARIDADE

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Em relacdo ao tempo de atuagdo profissional dos entrevistados, ao analisar o gréfico
abaixo, observou-se que os mediadores vinculados ao TISC possuem menor tempo de atuagédo
comparado ao tempo de atuacdo dos supervisores de supermercado. Conforme mostra o gréafi-
co abaixo, os tempos de atuacdo dos mediadores s&o respectivamente, 1 més, 2 anos e 5 me-
ses de atuacdo profissional na &rea. Ja os supervisores de supermercado entrevistados atuam

na area respectivamente 7 anos, 2 anos e 2 anos.
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Grafico 4 - Anélise da questao 5 do roteiro

TEMPO DE ATUACAO PROFISSIONAL

7

MEDIADORES VINCULADOS AD TISC SUPERVISORES DE SUPERMERCADO

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Ao serem perguntados sobre treinamento especifico, o grafico abaixo nos mostra que
em relacdo aos mediadores vinculados ao TJSC todos constataram ter recebido treinamento.
Ja em relacdo aos supervisores de supermercado, a maioria recebeu treinamento sendo que

apenas um citou nao ter recebido nenhum tipo de treinamento para a pratica de sua funcéo.
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Grafico 5 - Anélise da questao 6 do roteiro

Recebeu treinamento especifico para atuar como
negociador/mediador?

SIM
3

MEDIADORES VINCULADOS AD TISC SUPERVISORES DE SUPERM ERCADO

Fonte: Elaborado pelas autoras.

O grafico abaixo analisa a préatica de técnicas formais na condugdo de uma negocia-
cao dos entrevistados. Observa-se que para os mediadores vinculados ao TJSC, todos afirmam
utilizar técnicas formais na conducdo de sua atuacdo profissional. No entanto, entre 0s super-

visores de supermercado apenas dois afirmam utilizar de técnicas formais e um ndo.
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Gréfico 6 - Andlise 2 da questdo 6 do roteiro

Utiliza técnicas formais para a conducdo de uma
negociacao?

SIM
3

MEDIADORES VINCULADOS AD TISC SUPERVISORES DE SUPERM ERCADO

Fonte: Elaborado pelas autoras.

3.12 ANALISE DAS ESTRATEGIAS DOS ENTREVISTADOS

O grafico abaixo aborda a analise das estratégias dos entrevistados com base no ato de
negociar, conforme descrito na questdo 7 do roteiro. Tanto no ambito patrimonial quanto no
ambito afetivo os entrevistados consideram que sua experiéncia de vida contribui para o exer-

cicio de sua profissao.
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Grafico 7 - Anélise da questao 7 do roteiro

Pensando especificamente no ato de negociar, vocé considera que

sua experiéncia de vida contribui para o exercicio de sua profisséo?
SIM sSim

3 3

MEDIADORES VINCULADOS AD TISC SUPERVISORES DE SUPERMERCADO

Fonte: Elaborado pelas autoras.

O gréfico abaixo descreve a andlise da questdo de nimero 8 do roteiro. Cada media-
dor entrevistado relatou uma dificuldade especifica na conducdo de uma mediacdo. Um deles
descreveu que sua maior dificuldade é a opinido contraria das partes, outro destacou que a
maior dificuldade é o pré conceito em relagdo a mediacéo, e o terceiro entrevistado destacou

que a maior dificuldade encontrada no processo de mediagdo sdo as proprias pessoas.



67

Grafico 8 - Andlise dos mediadores para questdo 8 do roteiro

Quais sdo as maiores dificuldades, em sua opinido, na condugéo de
uma media¢do/negociacio?
MEDIADORES VINCULADOS AO TISC

OPINIOES  PRE CONCEITOSEM

DIVERSAS DAS RELACAO A
PARTES MEDIACAD LIDAR COM PESS0AS
33% 33% 33%

Fonte: Elaborado pelas autoras.

O gréfico abaixo refere-se também a questdo de numero 8 abordada no roteiro de en-
trevistas, analisando as respostas dos supervisores de supermercado. Novamente cada entre-
vistado defendeu um ponto de vista diferente. Um respondeu que a maior dificuldade na con-
ducédo de uma negociacao é enfrentar um problema sem solucdo imediata, 0 segundo entrevis-
tado acha que a agressividade é o grande fator que dificulta uma negociacao, e o terceiro en-
trevistado destacou a impaciéncia que por vezes o cliente tem durante o processo de negocia-

~

céo.
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Grafico 9 - Analise dos supervisores para questdo 8 do roteiro

Quais sdo as maiores dificuldades, em sua opinido, na conducgéo de
uma mediac&o/negociacio?
SUPERVISORES DE SUPERMERCADO

PROBLEMA SEM
SOLUGAD
IMEDIATA  AGRESSIVIDADE ;mpaciENCIA
33% 33% 33%

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Abaixo o gréfico analisa a resposta dos entrevistados para a questdo 10 do roteiro. De
acordo com os mediadores vinculados ao TJSC, dois deles afirmam que dependendo do caso
prop&e ou ndo uma solucdo para o conflito, apenas um deles afirma que propde sim uma solu-
cdo para o conflito estabelecido. Todos os supervisores entrevistados afirmam que sempre

propde uma solugéo para os conflitos estabelecidos com os clientes.

Gréfico 10 - Andlise da questdo 10 do roteiro

Vocé costuma propor uma solugdo para o conflito
estabelecido ou limita-se a facilitar o dialogo entre as

partes? . .
PROPOE SOLUCAD

a
=

DEPENDEND

MEDIADORES VINCU LADOS AO TISC SUPERVISORES DE SUPERM ERCADO

Fonte: Elaborado pelas autoras.
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3.13 ANALISE COMPARATIVA DOS ENTREVISTADOS

O gréfico abaixo permite perceber que dentre todos os entrevistados, 29% definem que
agem com objetividade no seu processo de negociacao/mediacdo, 19% destacaram seus pon-
tos de neutralidade e sensibilidade como destaque, 14% afirmam ter senso de humor e 10%
dos entrevistados afirmam possuir imaginacdo e capacidade de se distanciar de ataques duran-

te 0 processo de negociacdo/medicao.

Grafico 11 - Anélise da questdo 9 do roteiro

Com quais dessas caracteristicas vocé se identifica enquanto
negociador?

B IMAGINACAO

B CAPACIDADE PARA SE DISTANCIAR DE
ATAQUES

B SENSO DE HUMOR

B NEUTRALIDADE

O SENSIBILIDADE

B OBIETIVIDADE

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Como pode-se observar nos dois graficos abaixo onde sdo apresentadas as analises da
questdo namero 11 do roteiro, todos os entrevistados afirmam se sentir confortavel em lidar
tanto com objetivo afetivo (mediadores) como com o objeto patrimonial (negociadores), e

apenas um dos entrevistados afirma que gostaria de atuar em outra area.
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Gréfico 12 - Analise da questéo 11 do roteiro

Considerando o objeto fetivo/patrimonial como
elemento central de suas negociagbes, vocé se sente
confortavel em lidar com esse objeto em sua rotina de

trabalho?
SIM Sim

3 3

MEDIADORES VINCU LADOS AD TISC SUPERVISORES DE SUPERMERCADO

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Gréfico 13 - Andlise da parte 2 da questdo 11 do roteiro

Tem outra area em que gostaria de atuar como

aAreaqueli mediador/negociador?
ATUA
3

A AREA QUE JA

MEDIADORES VINCULADOS AO TISC SUPERVISORES DE SUPERMERCADO

Fonte: Elaborado pelas autoras.
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4. CONCLUSAO

Com esta pesquisa obteve-se um conhecimento um pouco mais aprofundado acerca da
area de negociacao, disciplina essa estudada durante a graduacao e que motivou as autoras a
conhecer um pouco mais sobre 0 assunto.

Abordados os processos de autocomposicdo e entendida a classificacdo dos mesmos
em Conciliacdo, Mediacdo e Negociacgéo, pode-se perceber o quanto a negociacao faz parte do
cotidiano e também o quanto a mediacdo pode auxiliar na resolugdo de conflitos, encurtando a
duracgéo da situacao de conflito, sem aparente solugéo.

Na fase da pesquisa em campo, foi possivel entrar em contato com diferentes profissi-
onais, cujas formac6es sdo variadas e cada um com suas ferramentas e experiéncias de vida
buscam auxiliar as partes que estdo sob sua mediacdo. Seja no objeto patrimonial ou no objeto
afetivo, que relacionamos respectivamente a supervisao de supermercados e ao servico de
mediacdo familiar, mesmo com a variacdo do objeto para cada tipo de medicdo, em todos 0s
casos a relacdo do terceiro (mediador) ainda € entre pessoas, ou seja, como bem alertou uma
das entrevistas da rede de supermercados, mesmo que o objeto seja patrimonial, ainda se esta
lidando com pessoas e portanto o afeto e o desejo de encontrar a melhor solugéo para que to-
dos saiam satisfeitos € muito presente.

Os mediadores entrevistados do servico de mediacao familiar, procuram manter a im-
parcialidade enquanto mediadores, porém, em algumas situacfes inevitavelmente chegam a
propor uma solugdo com o intuito de solucionar o conflito e proporcionar que as partes che-
guem & um acordo amigavel.

Verificou-se também, pelos dados anteriormente analisados, que os mediadores que
atuam na rede de supermercados, em seus cargos de lideranga, nem sempre possuem forma-
¢ao universitaria, mas em contrapartida pode-se perceber que possuem desenvoltura e experi-
éncia adquirida ao exercer sua profisséo.

Como sugestao para pesquisas futuras, as autoras prop6e que seja estudado e analisan-
do o perfil psicologico destes profissionais, aprofundando as caracteristicas dos mediadores
que foram apontadas nessa pesquisa e chegando-se a um modelo que facilite os empregadores

e headhunters nas entrevistas e sele¢do de futuros mediadores profissionais.
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APENDICE A - ROTEIRO DAS ENTREVISTAS

1) Nome completo do entrevistado. (INFORMAGCAO MANTIDA EM SIGILO PELAS PES-
QUISADORAS)

2) ldade do entrevistado.

3) Contato (telefone/e-mail) do entrevistado. (INFORMACAO MANTIDA EM SIGILO PE-
LAS PESQUISADORAS)

4) Formacédo do entrevistado.
5) Ha quanto tempo vocé atua como mediador profissionalmente?

6) Vocé recebeu treinamento especifico para atuar como mediador? Utiliza técnicas formais
para a conducdo de uma mediacdo? Caso ndo, vocé sente necessidade de um conhecimento

mais tedrico?

7) Pensando especificamente no ato de negociar, vocé considera que sua experiéncia de vida

contribui para o exercicio de sua profissdo?

8) Quais sdo as maiores dificuldades, em sua opinido, na conducdo de uma media-
cdo/negociacdo? Qual o limite que vocé estabelece para si mesmo na busca pelo acordo entre

as partes?

9) Com quais dessas caracteristicas vocé se identifica enquanto mediador? Marque quantas
forem necessérias: ( )neutralidade ( )sensibilidade ( )imaginacdo ( )capacidade para se

distanciar de ataques ( )objetividade ( )ter senso de humor.

10) Vocé costuma propor uma solucdo para o conflito estabelecido ou limita-se a facilitar o

dialogo entre as partes?

11) Considerando o objeto “afetivo” como elemento central de suas negociacdes, vocé se sen-
te confortavel em lidar com esse objeto em sua rotina de trabalho? Por qué? Tem outra area

em gue gostaria de atuar como mediador?
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APENDICE B —- TRANSCRICAO DAS ENTREVISTAS

Entrevistada 1 — Mediador vinculado ao TJ/SC

Respostas

2) ldade do entrevistado.

26 anos

4) Formacdo do entrevistado.

Direito

5) Ha quanto tempo vocé atua como mediador profissionalmente?
1 més, porém esta atividade ndo consiste em uma profisséo.

6) Vocé recebeu treinamento especifico para atuar como mediador? Utiliza técnicas formais
para a conducdo de uma mediagdo? Caso ndo, vocé sente necessidade de um conhecimento

mais tedrico?
Sim, em algumas ocasides utilizo técnicas formais, mas normalmente deixo a audiéncia fluir.

7) Pensando especificamente no ato de negociar, vocé considera que sua experiéncia de vida

contribui para o exercicio de sua profissdo?
Sim, penso ser importante a flexibilidade e habilidade em negociar do mediador.

8) Quais sdo as maiores dificuldades, em sua opinido, na conducdo de uma media-
cao/negociacdo? Qual o limite que vocé estabelece para si mesmo na busca pelo acordo entre

as partes?

As proprias partes em si e a suas opinides acerca do processo de mediacdo. O tempo quem

estabelece sdo as préprias partes, desde que mantenham respeito mutuo.

9) Com quais dessas caracteristicas vocé se identifica enquanto mediador? Marque quantas

forem necessarias:

(X)neutralidade (x)sensibilidade ( )imaginacdo ( )capacidade para se distanciar de ataques

(x)objetividade ( )ter senso de humor.
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10) Vocé costuma propor uma solucdo para o conflito estabelecido ou limita-se a facilitar o

didlogo entre as partes?
Costumo praticar as duas técnicas, dependendo do caso.

11) Considerando o objeto “afetivo” como elemento central de suas negociacdes, vocé se sen-
te confortavel em lidar com esse objeto em sua rotina de trabalho? Por qué? Tem outra area

em que gostaria de atuar como mediador?

Sim, pois me sinto bem ao proporcionar que as pessoas cheguem a um acordo, sem depender

da imposicdo de um terceiro. Contando somente com um facilitador.
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Entrevistada 2 — Mediador vinculado ao TJ/SC

Respostas

2) ldade do entrevistado.

28 anos

4) Formacéo do entrevistado

Direito

5) Ha quanto tempo vocé atua como mediador profissionalmente?

2 anos na mediagdo familiar da vara da familia e 6rfdos de Santo Antdnio de Lisboa, todavia

ndo consiste em uma profissdo. Profissionalmente, sou servidora publica.

6) Vocé recebeu treinamento especifico para atuar como mediador? Utiliza técnicas formais
para a conducdo de uma mediacdo? Caso ndo, vocé sente necessidade de um conhecimento
mais tedrico?

Sim. Recebi treinamento pela Academia Judicial do Tribunal de Justica de Santa Catarina.

Sim, utilizo das técnicas que foram transmitidas no treinamento.

7) Pensando especificamente no ato de negociar, vocé considera que sua experiéncia de vida

contribui para o exercicio de sua profissdo?

Sim. E impossivel ter uma imparcialidade total, pois qualquer pessoa é formada por valores e

estes 0 seguem em todos 0s seu atos.

8) Quais sdo as maiores dificuldades, em sua opinido, na conducdo de uma media-
cao/negociacdo? Qual o limite que vocé estabelece para si mesmo na busca pelo acordo entre

as partes?

As proprias partes em si e 0s pré-conceitos acerca da mediacdo. O limite é estabelecido pelas

préprias partes, desde que seja mantido o respeito matuo.

9) Com quais dessas caracteristicas vocé se identifica enquanto mediador? Marque quantas

forem necessarias:

( x )neutralidade ( )sensibilidade ( )imaginacdo ( )capacidade para se distanciar de ataques

( x )objetividade ( )ter senso de humor.
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10) Vocé costuma propor uma solucdo para o conflito estabelecido ou limita-se a facilitar o

didlogo entre as partes?
Costumo praticar as duas propostas, depende muito do caso.

11) Considerando o objeto “afetivo” como elemento central de suas negociacdes, vocé se sen-
te confortavel em lidar com esse objeto em sua rotina de trabalho? Por qué? Tem outra area

em que gostaria de atuar como mediador?

Sim, pois me sinto bem em estar podendo contribuir para a solu¢do de um problema. Nao,

pois me identifico com a area da familia.
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Entrevistada 3 — Mediador vinculado ao TJ/SC

Respostas

2) ldade do entrevistado

20 anos

4) Formagéo do entrevistado

Cursando Psicologia

5) Ha quanto tempo vocé atua como mediador profissionalmente?
Atuo faz 5 meses nessa area.

6) Vocé recebeu treinamento especifico para atuar como mediador? Utiliza técnicas formais
para a conducdo de uma mediacdo? Caso ndo, vocé sente necessidade de um conhecimento

mais tedrico?

Sim. Recebi treinamento da minha analista responsavel e utilizo as técnicas que me foram

passadas por ela.

7) Pensando especificamente no ato de negociar, vocé considera que sua experiéncia de vida

contribui para o exercicio de sua profissdo?

Com certeza. Curso psicologia e sei que vou lidar diariamente com pessoas enfrentando difi-
culdades pessoais e profissionais que possam exigir a pratica de uma negociacao para que o
problema seja resolvido.

8) Quais sdo as maiores dificuldades, em sua opinido, na conducdo de uma media-
cao/negociacdo? Qual o limite que vocé estabelece para si mesmo na busca pelo acordo entre

as partes?

Lidar com as pessoas € a parte mais dificil. As pessoas sdo diferentes, pensam e agem de for-
ma diferente. Vocé pode esperar que o correto seja de uma forma mas a outra parte pensa e

age de uma forma totalmente oposta & sua concepcao. O respeito tem que prevalecer sempre.

9) Com quais dessas caracteristicas vocé se identifica enquanto mediador? Marque quantas

forem necessarias:

( x )neutralidade ( )sensibilidade ( )imaginagcdo ( x )capacidade para se distanciar de ata-
ques ( x )objetividade ( )ter senso de humor.
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10) Vocé costuma propor uma solucdo para o conflito estabelecido ou limita-se a facilitar o

didlogo entre as partes?
Procuro propor uma solugéo para o conflito.

11) Considerando o objeto “afetivo” como elemento central de suas negociacdes, VOCcé se sen-
te confortavel em lidar com esse objeto em sua rotina de trabalho? Por qué? Tem outra area

em que gostaria de atuar como mediador?

Sim, é essa area que escolhi trabalhar. Lidar com pessoas. Lidar com conflitos.
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Entrevistado 1 — Supermercado A

Respostas

2) Supervisor

4) 35 anos

5) Bacharel em Administracdo pela Universidade Estacio de Sa

6) 7 anos

7) Sim, a empresa proporciona treinamentos especificos e reciclagem. Pratica e teoria.

8) Com certeza. Isso vai depender da situacdo, tem situacdo em que as vezes a gente pode
ajudar o cliente na questdo de preco, por exemplo, uma situacdo em que o cliente ndo encon-
trou o produto a gente pode negociar, solicitar transferéncia de outra loja. Agora, tem coisas
como, teve aquela situacdo, eu ndo tenho um funcionario pra atender no agougue, eu ndo te-
nho como resolver a ndo ser pedir desculpas. A forma como tu conduz a fala com a pessoa,
isso faz toda a diferenca na mediacdo. N&o existe exatamente um limite, vocé vai conversar e
vai negociando, tu vai medindo tanto a questdo do cliente ou do funcionario, até onde vocé
pode ir e até onde ndo pode, existem regras e normas que sdo estabelecidas pela empresa, en-
tdo vocé nédo pode ultrapassar isso, porque sendo vocé vai estar se comprometendo profissio-
nalmente, entdo assim, tudo depende da situacéo.

9) Neutralidade — neutralizar a objecéo é interessante. Objetividade — ndo ficar falando a
mesma coisa Varias vezes. Ter senso de humor — se tu consegue manter a tua calma, com cer-
teza a outra pessoa vai se acalmar, se vocé comegar a contra atacar, com certeza vocé vai ser
contra atacado e ficar uma briga de cachorro. Entdo ndo adianta. Sensibilidade — se colocar no
lugar do outro (empatia).

10) A gente sempre procura a solugdo, em primeiro lugar a solugdo, o que eu posso fazer
para melhorar. A gente vive de solucdes e decisdes, entdo a gente tem que sempre propor uma
solucdo, nao adianta tu s6 ver o problema e dizer “ah isso nao tem solugdo”, entdo vocé nao ¢
um profissional qualificado, vocé tem que buscar solucionar, de alguma forma, se vocé néo
tem conhecimento pra isso, vocé vai ter que buscar com quem tem, por exemplo, tinha um
cliente que precisava de um boleto, que ele fez uma compra e precisava desse boleto e nédo
recebeu o boleto, ndo sou eu quem emito boleto, € o pessoal do cadastro responsavel pelo
boleto, sé que eu tive que mediar a situacao entre o cadastro e o cliente, ou seja, eu ndo tenho
0 conhecimento e ndo sei quem &, eu vou ligar e pedir falar com o responsével por isso e per-

guntar o que ele precisa para resolver isso, busco, passo as informacdes e resolvemos o confli-
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to. Entdo assim, sempre vai ter que arranjar uma solucdo, agora se o cliente que procurar a
pessoa certa que te conduza a isso.

11)  Quando vocé é lider, vocé tem que ter o seu lado afetivo sim, a gente lida com a emo-
¢do o tempo todo, porque a gente é meio psicologo do funcionario, Vocé tem que ter a emo-
¢do, mas vocé tem que ir pela razdo da empresa, vocé nao pode fugir as regras e normas da
empresa. Tudo o que vocé faz no seu trabalho, tem que fazer por amor, porque vocé gosta,
porque vocé se sente bem, porque o clima é bom, porque vocé gosta do seu chefe, agora
guando ndo existe essa relacdo ai ja se torna um trabalho pesado, ndo €é tdo prazeroso, ja deixa
de ser afetivo e se torna apenas uma necessidade de pegar as minhas contas. Ent&o, o objetio
afetivo faz parte, mas ele ndo pode fugir das regras, normas e a importancia de gostar daquilo

que faz. E o meu caso!
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Entrevistado 2 — Supermercado A

Respostas

2) 44 anos

4) Ensino médio completo

5) 2 anos

6) A empresa fornece treinamento para os lideres, marketing pessoal, atendimento ao
cliente. Treinamento como mediador, como lidar com pessoas, mais na pratica do que na teo-
ria, a gente aprende a lidar com o funcionéarios, dar feedback sempre que possivel, para eles
saberem como anda o trabalho deles, a gente também falar o que estamos achando do trabalho
deles, o que a empresa esta achando do trabalho deles.

7) Sim, com certeza, porque a gente tem que ter muito jogo de cintura pra lidar com as
pessoas, porque as pessoas...cada um tem um pensamento diferente né, entdo tu tem que saber
lidar com todo tipo de pessoa, tanto 0 mais calma quanto o mais agressivo.

8) Eu me sinto muito incomodada quando a pessoa fica gritando, agressividade, eu acho
que é a pior coisa que um ser humano pode fazer mediante outras pessoas. Ficar gritando,
chamando a atencdo ou te ofendendo com palavras baixas, acaba te diminuindo. Nao € porque
as pessoas trabalham em outras areas, que nao sao formadas, ndo tem um diploma, que ndo
tenha que ter o mesmo respeito, porque séo trabalhadores da mesma forma que outras que séo
formadas. Estabelecimento de limites: se € com o funcionario, geralmente eu pergunto se o
funcionario quer se retirar, as vezes eles ficam muito nervosos, acabam chorando, entdo acaba
dando mais énfase a pessoa que estd agredindo, alimenta mais ele a fazer aquilo. Entdo eu
sempre pergunto se a pessoa quer ir ao banheiro, tomar uma agua, dar uma respirada, para eu
poder continuar a conversa com a pessoa e manter a altura da minha voz, sempre no mesmo
tom, nunca levantar a voz, pode ser que o cliente perceba e abaixe o tom de voz. Tu ta fazen-
do 0 que a empresa te pede, ndo € a tua culpa, entdo as pessoas acham que tu tem que resolver
e nem sempre € assim, a gente tem um limite pra fazer as coisas dentro de uma empresa, a
gente presta servicos, a gente ta aqui trocando 0 nosso trabalho por um salario, entdo a gente
tem que trabalhar conforme a empresa solicita, claro que sem sair dos nossos valores, ndo
pode passar por cima disso.

9) Sensibilidade — muito. Imaginagdo — bem feértil. Objetividade - ter senso de humor.
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10)  Eu proponho uma solugdo, porque tem que ter uma solucdo para aquele problema, as
coisas ndo acontecem por acaso, entdo tu tem que resolver da melhor forma possivel e dar
uma solucéo para aquilo, para ndo ficar um mal entendido.

11)  Eu gosto de trabalhar ndo tanto com o patriménio ou 0s negdcios, eu gosto mais por-
que trabalho direto com as pessoas, por mais dificil que seja, eu gosto dessa troca de experi-
éncias, por mais que a gente se incomode € interessante a gente ver a diferenca das pessoas, 0

dia a dia das pessoas, de ver que todo mundo é um ser humano como todo mundo.
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Entrevistado 3 — Supermercado B

Respostas

2) 46 anos

4) Ensino médio completo (quase comecou faculdade na area de gestéo do cliente)

5) 2 anos

6) Tem as reunides onde dao uma base, mas nao é um curso. Sente falta de um conheci-
mento mais técnico.

7) Ajuda bastante, porque os &nimos deles estdo muito exaltados, a gente pede para o
préprio operador ja amenizar, ele conversa e no fim resolve.

8) A impaciéncia do cliente. Quanto ao limite: eu ndo sei se eu sou calma demais ou “o
que d&” que eu consigo resolver, um ou dois que ndo consigo, chamo nosso gerente e ele vem
e bota um ponto final.

9) Sensibilidade — bastante. Imaginacdo — muita. Capacidade para se distanciar de ata-
ques — sempre. Objetividade — sempre. Ter senso de humor — tenho bastante.

10)  Ja procura solucionar o problema, para ndo voltar e ter de novo ou pra depois a gente
ja saber lidar.

11)  Eu quero fazer ciéncias contabeis, ainda vou fazer, gosto de resolver conflitos e ter o

contato com as pessoas também.



