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Negociando com o cliente 4: qual é o seu estilo?

Lucas Sciencia do Prado*
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Luciano Thomé e Castro*

Vocé ja parou para pensar porqué a mesma técnica bem sucedida de uma negociagao anterior
pode ndo funcionar em uma nova tentativa, em uma situacdao muito parecida? O que
influenciou a mudanca no desfecho da negociagao? A qualidade dos dados apresentados, as
barganhas oferecidas, tudo exatamente igual na vez anterior. E mesmo assim o comprador
ndo cedeu ao acordo proposto.

A resposta para essa situacao pode ser muito simples, mas muitas vezes é negligenciada por
grande parte dos negociadores. A estratégia de negociacdo utilizada ndo funcionou pelo
simples fato de que um cliente é diferente do outro. Ou ainda, pode-se afirmar que o estilo
de negociagdo do cliente mudou.

Podemos caracterizar o estilo de negociagdao como o conjunto de carateristicas de uma pessoa
gue determinam o seu comportamento durante as negocia¢des. Assim, o perfil do negociador
pode ser influenciado por fatores externos e fatores internos.

Os fatores externos estdo ligados ao ambiente politico/legal que o negociador cresceu, fatores
culturais, além da influéncia dos familiares e grupos. Ja os fatores intrinsecos do negociador

estdo ligados a sua formacgdo/conhecimento, experiéncias passadas, momento de vida,
emocodes, valores e crencas e motivacgées.

Existem varios estudos que propuseram classificacdes diferentes para os estilos. Grande parte
apresenta de quatro a cinco classificagcdes, sendo que muitas sdo baseadas na visdo Ganha-
Ganha, Ganha-Perde.

Das varias classificagcbes uma que chama atenc3o é a classificacdo proposta por Gottschalk?.
Pode-se notar a divisdo em quatro estilos principais: duro, caloroso, estilo dos numeros e
negociador. Sendo que para cada estilos podem ser destacadas algumas caracteristicaschave,
pontos fortes e pontos fracos. O quadro a seguir apresenta um resumo das principais
caracteristicas de cada um dos estilos.

1 Gottschalk, A (1974), citado por Martinelli, D.P. Negociagdo Empresarial: enfoque sistémico e visdo estratégica. Barueri :
Manole, 2002.
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Estilo Caracteristicas Ponto forte Ponto Fraco
Dominante PosicGes firmes e claras Impde suas vontades
Agressivo Conhece seus objetivos Torna-se nervoso
Orientado para | Aceita assumir riscos Tende a criticar
Duro 0 poder o ,
Busca atingir sempre o melhor Inflexivel
N3do se intimida perante um conflito | Ansioso por ser ouvido
Tem dificuldade para ouvir a opinido
dos outros
Apoiador Amigo Incapaz de dizer ndo
Compreensivo Enfatiza os interesses e as metas | Auto depreciativo
comuns
Colaborador Perde o senso de seus proprios
Paciente interesses
lor .
Caloroso Orientado para
as pessoas Apoia as pessoas Reluta em assumir responsabilidades
Confia no outro lado Muito dependente dos outros
E aberto e acessivel
Analitico Bom conhecimento dos fatos N&o toma decisGes rapidas
Conservador Persistente, Inflexivel
Estilo dos | Reservado Metaddico, Sistematico Vulneravel a surpresa
nimeros
Orientado para | Confiante nas suas habilidades de | Pode se perder nos detalhes
as questdes analise
Fica preso no passado
Insistente em dados evidentes
Flexibilidade Fala rapida Busca acordo a qualquer prego
Compromisso Jovial, facil de lidar Assume tarefas que ndo sdo suas
) Integragao Uso efetivo de questdes Pode parecer artificial
Negociador
Orientagdo para | Utiliza as habilidades sociais para a | Procura evitar conflitos
resultados persuasao
Pode ser muito habil em situagdes
N3do desiste facilmente restritas.

1 Gottschalk, A (1974), citado por Martinelli, D.P. Negociagdo Empresarial: enfoque sistémico e visdo estratégica. Barueri :

Manole, 2002.
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Estilos de Negociagao: elaborada com base em Martinelli, D. P. Negociagdao Empresarial:
enfoque sistémico e visdo estratégica. Barueri : Manole, 2002.

Assim, o negociador deve estar preparado para reconhecer o estilo do outro lado. Uma vez
gue o estilo do negociador poderd influenciar nas estratégias que ele ird utilizar durante a sua
negociagao.

Para facilitar esse processo o negociador pode buscar identificar caracteristicas da pessoa com
guem vai negociar durante a fase do planejamento da negociacdo. A coleta de informacdes é
chave, sendo assim, informagGes sobre a empresa que a pessoa trabalha (cultura, valores
etc.), histérico de negociagdes, setor industrial.

A coleta de informagBes ndo deve parar durante a negociacdo. As atitudes e os
comportamentos dos negociadores sdao fontes importantes a serem observadas. Ademais, a
forma como o negociador se comunica pode ser uma fonte valiosa para o mapeamento do
estilo. Pense nas frases a seguir, supondo uma situacdo de negociacdo de insumos agricolas.

“O seu pacote estd bom, mas vocé precisa melhorar um pouco mais o prego da soja”.
“Os produtos sdo bons, mas preciso esperar o resultado da andlise de solo”.

“Se isso é o melhor a fazer vamos em frente!”

“Jd uso produtos que me déo o mesmo resultado e sGo mais baratos”.

PWNR

Notadamente, as frases representam quatro perfis de clientes distintos. Sendo assim,
poderiamos vincular a frase 1 ao estilo Negociador, a frase 2 ao estilo dos Numeros, a frase 3
ao estilo Caloroso e, por fim, a frase 4 ao estilo Duro.

Portanto, identificar o estilo de negociacdo, pode ser chave para alcancar o resultado
desejado. No entanto, é comum que o vendedor, que conheca bem os estilos, se sinta tentado
a representar um estilo de negociacao, sendo esse, um dos principais erros que podem
acontecer. Desta forma, o negociador deve ter claro que essa deve ser mais uma ferramenta
a ser utilizada, sem deixar de ser verdadeiro.

Uma técnica interessante para lidar com diferentes estilos é a utilizagdo do Rapport, no
entanto, esse sera tema de um proximo artigo da série negociando com o cliente.

Boas vendas!
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