NEGOCIERE

Modul Soft Skills

ABSTRACT
"In afaceri nu primesti ce meriti, ci ceea
ce negociezi” (Dr. Chester L. Karrass).

Universitatea "Ovidius”
din Constanta
Negociere



NEGOCIERE

Cuprins

1. Cum pregatesc eficient o negociere? 2
2. Cum “citesti” partenerul de negociere? 4
3. Cum sa obtii maximum la masa negocierii? 6
4. Profilul negociatorului 7
Bibliografie 9
Lista Figurilor
Figura nr. 1. Elementele unei pregatiri eficiente @ NEGOCIEN i .....vvererrrerrenereisnrseirsrnsisssssesssssssssssannes 3
Figura nr. 2. Interpretarea morfo-psihologica a celor "trei” etaje ale mimicii faciale..................... 4
Lista Tabelelor
Tabelul nr. 1 Reactiile noastre comportamentale in functie de temperamentul

PAMENEIUIUT A NEGOCIEIE ...ucereveeirirreseisssseiseissessissssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 4
Tabelul nr. 2 Interpretarea liMmbajului NONVEIDAL ... sssssssssssssssssssssssss 5
Tabelul nr. 3. Tipuri de negociatori si modalitati de abordare....... i 7

Introducere

Modulul "Negociere” are ca scop prezentarea succinta a modului in care decurge o
negociere, a etapelor negocierii, a trasaturilor specifice unui negociator. De asemenea,
urmareste dezvoltarea principalelor competente in vederea realizarii unei negocieri eficiente,
in urma cdreia sa se obtina cele mai bune rezultate pentru toate partile implicate.




1.

Cum pregatesc eficient o negociere?

inainte de a prezenta modul in care ne pregatim pentru o negociere este necesar a

defini conceptul in sine. Astfel, prin negociere intelegem procesul complex prin care sunt
armonizate punctele de vedere diferite ale pdrtilor implicate, avdand ca scop ajungerea la o
intelegere consensuald acceptatd (Popescu & Chivu, 2008). Orice negociere este caracterizata
prin prisma urmatoarelor aspecte:
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implicarea a doud sau mai multe pdrti (persoane, grupuri, organizatii);

existenta unor interese diferite (de altfel, si motivatia unei negocieri);

interesul de a ajunge la un acord (fiecare parte are o resursa de care celdlalt este interesat
si pe care vrea sa o obtina);

presupune schimbul voluntar de resurse sau rezolvarea uneia sau mai multor probleme
tangibile sau intangibile;

proces secvential in care pdrtile prezintd cereri sau propuneri, oferind contrapropuneri in
vederea obtinerii unui acord.

Pentru ca o negociere sa aiba rezultatul scontat este nevoie de o pregatire si o

planificare eficienta a procesului, negociatorul urmand a se concentra cu prioritate asupra
urmatoarelor aspecte (Deaconu, Podgoreanu, & Rasca, 2004):
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introducerea cat mai devreme in cadrul procesului de negociere a elementelor comune;
manifestarea unei atitudini de cooperare
corelarea elementelor comune cu interesele specifice ale partilor implicate.

O pregatire eficienta include elementele prezentate in Figura nr. 1, elemente ce vor fi

detaliate in continuare.
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Figura nr. 1. Elementele unei pregadtiri eficiente a negocierii
Sursa: Factorul uman si performantele organizatiei (Deaconu, Podgoreanu, & Rasca, 2004)

In acest context, pregatirea eficientd a negocierii implica:

culegerea de informatii

% trebuie culese informatii care sa ajute atat la definirea propriilor interese si

obiective, cat si la cunoasterea celorlalte parti implicate;

% este important sa cunoastem cat mai multe informatii despre partile implicate
in negociere pentru a anticipa interesele acestora;

interesele partilor

% nevoi, preocupari, dorinte care ne conduc pe durata de derulare a negocierii;

% inca de lainceput trebuie sa fie identificate motivatiile celeilalte parti;

% de asemenea, trebuie ierarhizate propriile interese; pot aparea cateva greseli in
procesul de ierarhizare, printre care: promovarea pozitiilor si nu promovarea
intereselor (formularea unei abordari si mentinerea acesteia pe tot parcrusul
negocierii); identificarea doar a intereselor proprii, neglijand interesele celorlalti;

optiunile

% optiunile reprezinta solutii pentru satisfacerea intereselor;

% trebuie identificate cat mai multe optiuni astfel incat toate partile implicate sa
fie multumite si sa se ajunga la un consens;

alternativele

% alternativele reprezinta alte oportunitati de satisfacere a propriilor interese daca

prezenta negociere esueaza;

% exista doua greseli frecvente in ceea ce priveste stabilirea alternativelor: exista
anumiti negociatori care initiaza negocierea fara a sti ce vor face daca nu se
ajunge la o intelegere; pe de alta parte, exista negociatori care considera ca deja
au gasit o alternativa, fara a se gandi ca pot exista si altele;

legitimitatea propunerilor

¢ presupune validarea propunerilor, respectiv identificarea acelor criterii ce pot fi
folosite pentru a ne convinge ca am adoptat o decizie fundamentata obiectiv;

% cateva exemple de criterii obiective: evaluarea pietei, precedentul, standarde

profesioniste, tratament egal, costuri, eficientd, reciprocitate etc,;

X/

relatia
% se recomanda o relatie buna cu partile implicate in negociere care va ajuta, cu
sigurantad, tratarea eficienta a diferendelor;

% a nu se confunda problema relatiei, cu alte cuvinte cum ne comportam in cazul
unui dezacord cu problema substantei, altfel spus cu obiectul negocierii (pret,
contracte etc.); de exemplu, nu poti sa rezolvi problema lipsei de incredere prin
reducerea pretului;

programul si continutul
% trebuie stabilite programul si continutul negocierii, modalitatea de derulare a

acesteia;

comunicarea
% este esentiala in toate etapele negocierii, un negociator bun detinand abilitati

de comunicare excelente.




Prin urmare, etapa de pregatire a negocierii este esentiala, punandu-siamprenta asupra
modului de desfasurare a celorlalte etape ale negocierii (deschiderea negocierii, persuasiunea,
negocierea propriu-zisd, incheierea negocierii).

2. Cum “citesti” partenerul de negociere?

“Citirea” partenerului de negociere poate fi efectuata cu ajutorul programarii
neurolingvistice (Popescu, 2003), aceasta reprezentand un ansamblu de mijloace prin care se
studiaza comunicarea interpersonald, facilitand identificarea impactului mesajului sau
comportamentului nostru intr-o anumita situatie asupra interlocutorului, precum si adaptarea
acestuiain vederea atingerii obiectivelor propuse. Prin urmare, elementele (mesajele) urmarite,
observate si analizate sunt: pozitia corporala, mimica, gesturile, expresia fetei, privirea, calitatea
vocii, cuvintele utilizate.

Astfel, pentru a “citi” partenerii nostri in timpul procesului de negociere redam in Figura
nr. 2 siin Tabelulnr. T modul de analiza si de interpretare a mimicii faciale si a temperamentului
partilor implicate pentru a cunoaste care ar trebui sa fie reactiile noastre comportamentale.

Cele trei etaje ale

e e g . DILATATA RETRACTATA
mimicii faciale

Prudent, interiorizat,

CEREBRAL Activ, realist, spontan
nespontan
- AFECTIV Social, extravertit Rezervat, solitar, introvertit
Senzual, gurmand, Orientat catre afi sinu
INSTINCTIV val g . 2 :
materialist, combativ catre a avea

Figura nr. 2. Interpretarea morfo-psihologicd a celor "trei” etaje ale mimicii faciale
Sursa: Adaptare dupd (Popescu, 2003)

Tabelul nr. 1 Reactiile noastre comportamentale in functie de temperamentul partenerului de negociere
Sursa: Adaptare dupd (Popescu, 2003)

. T . Comportamentul
Tipul Caracteristici Personalitate P
nostru
Sanguin
e fata rotunda spre oval e dinamism e calm, rabdator,
e predominad planul e sociabilitate comprehensiv, cordial
median e  extravertitd e avorbideschis,
- o fatdlarga e  optimism atragand simpatia
—_— e  gura si nas ascutite e iritabilitate e argumente emotionale
Coleric 5 strats ; ;
o fata aproape patrata, o energie "rece” o Icgglci precis, calm,
retractatd . . < rabdator
N e intransigenta .
e ten,in general, mat o e avorbi pe baze
I |, trasaturile * autoritara, fundamentale
* Ingeneral trasalt dominatoare L S
- fetei sunt lungi si justificate logic

e simt practic

denotd impasibilitate, e - .
P e fiintd foarte echilibrata

chiar rautate

argumente precise,
chiar exacte




Nervos

Limfatic

predominanta planului
superior al capului,
barbie ascutita

tipul intelectualului

predominanta planului
inferior al capului,
barbie puternica

in general, este scund,
indesat, chiar greu

mobilitate
nervozitate
permanenta
introvertita
fragilitate subiectiva
imaginatie

pasivitate latenta
reactii lente
indecizie
conservatorism

calm, comprehensiv,
vesel

a-i starni curiozitatea si
imaginatia

argumente originale
(este un cerebral!)

concret, simplu,
practic, calm

a-i vorbi pe placul sdu
pentru a-l reconforta
a-i face o argumentatie
simpld, asiguratoare
(este un instinctiv!)

De asemenea, o interpretare succinta a principalelor aspecte ale limbajului nonverbal

din timpul negocierii este prezentata in Tabelul nr. 2.

Aspect analizat

Zambetul real

Semnalele buzelor

Varful limbii prins intre dinti

Gesturi care denota o stare
nervoasa

Gesturi mincinoase

Tabelul nr. 2 interpretarea limbajului nonverbal
Sursa: Adaptare dupd https://programarea-succesului.ro/limbajul-trupului/ (Radu, 2017)

ochii se ingusteaza

sprancenele coboara putin

riduri in jurul ochilor
obrajii sunt ridicati

Caracteristici

colturile gurii sunt trase in sus

dintii nu suntinclestati

zambet simetric

buze subtiate — persoana se afla sub presiune, pe mdsura ce presiunea creste buzele
se subtiaza din ce in ce mai mult si, daca dispar complet, stresul este major
muscarea buzelor - mecanism de calmare intr-o stare de disconfort, de stres

interlocutorul fie stie ceva si nu vrea sa spuna, fie a facut ceva si nu a fost prins

joaca cu suvitele de par sau cu diverse obiecte (pixuri, bijuterii)

atingerea gatului

lingerea buzelor sau muscarea acestora
orice comportament repetitiv

acoperirea urechilor, a ochilor si a gurii

atingerea nasului
frecatul la ochi
apucarea urechii
scarpinatul pe gat
tragerea de guler




Strangerea mainilor

Raport de dominare Raport de servilism Raport de egalitate

Prin urmare, in functie de mimica, de forma fetei, de miscarea trupului ne putem da
seama de temperamentul interlocutorului si, pe aceasta cale, putem adopta cea mai potrivita
atitudine astfel incat comunicarea in timpul negocierii sa fie una reusita.

3. Cum sa obtii maximum la masa negocierii?

Pentru a reusi atingerea obiectivelor in cadrul procesului de negociere se recomanda
respectarea urmatoarelor principii (Popescu, 2003):

a)

f)

9)

h)

in situatia in care trebuie sa negociati singur cu mai multe persoane, dezavantajul
dumneavoastra de ordin numeric trebuie sa se "intoarca” impotriva respectivului
grup;

numarul membrilor fiecarei echipe de negociatori trebuie sa fie egal;

nu trebuie lansate propuneri ferme si definitive fara a calcula in prealabil modul de
formulare si consecintele acestora;

negocierea nu trebuie sa inceapa pana nu aveti stabilita, in mod clar, lista punctelor
care urmeazd a fi discutate; trebuie fixate, inainte de negociere, un minimum
acceptabil, un nivel optim si pretul de la care se porneste;

nu trebuie pierdut din vedere niciodata esentialul si trebuie acordata atentie ridicata
piedicilor ridicate de detalii;

inainte de negocierea propriu-zisa trebuie studiate tranzactiile nefinalizate de
interlocutori pentru a-ti face o imagine de ansamblu asupra modului de a gandi si
de a privi lucrurile;

de evitat a fi primul care propune un pret; despre bani trebuie sa se vorbeasca ca
despre cea mai rara marfa din lume;

in situatia in care sunteti cumpdrdtor, negocierea trebuie deschisa cu comentarii,
utilizand un ton dramatic, despre rezultatele negative din economie, inclusiv despre
contextul actual conjunctural absolut nefavorabil, chiar ostil al economiei europene
si mondiale;

trebuie sa va aratati, aparent, de partea echipei adverse, cu atat mai mult daca apar
litigii minore, astfel incat interlocutorii sa deduca ideea conform careia sunteti "de-
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al lor”, fiind mult mai dispusi sa asculte sugestiile dumneavoastra pentru rezolvarea
dezacordurilor;

j) seincepe, intotdeauna, cu discutarea punctelor minore, cele majore fiind abordate
spre finalul intalnirii;

k) avand in vedere ca cel mai usor este “sa joci pe teren propriu”, primele intalniri pot
sa aiba loc pe terenul adversarului, acestuia parandu-i-se normal ca ultimele
intrevederi (decisive) sa aiba loc la sediul dumneavoastra;

I) incepeti prin a vizualiza castigurile si nu pierderile deoarece nu serveste nimanui
autocompatimirea;

m) trebuie create pauze pentru a putea reflecta asupra tuturor aspectelor si pentru a
obtine perioada de timp necesara pentru dobandirea de informatii suplimentare;

n) trebuie avut in vedere ca o negociere presupune: 70% pregatire, 10% “punere in
scend” si 20% executie;

o) trebuie pornit de la principiul conform caruia interlocutorul nu trebuie sa va
cunoasca slabiciunile, insa dumneavoastra trebuie sa fiti foarte constient de ele;

p) daca se doreste continuarea negocierilor, trebuie abordata o atitudine flexibila si nu
durg;

g) in incheierea negocierilor, pentru o concluzionare eficientd, trebuie utilizate
reformulari sau rezumarea aspectelor discutate;

r) utilizarea unor tehnici de comunicare specifice negocierii si a unui limbaj nonverbal
aprobator.

4. Profilul negociatorului

Tratarea negocierilor trebuie efectuata tinand cont de profilul negociatorului,
modalitatile de abordare a tipurilor de negociatori fiind surprinsa in (Morariu, 2004):

Tabelul nr. 3. Tipuri de negociatori si modalitdti de abordare
Sursa: Adaptare dupd (Morariu, 2004):

Profil

Caracteristici Modalitate de abordare
partener
. « | Exista posibilitatea ca partenerul sa nu aiba competenta
Bucuros de interlocutor, ascultd . . . : s
Partener o P de aincheia un contract; in acest sens, acestuia trebuie sa
.. argumentatia si propunerile, insd nu este | . . < L
primitor . RN i se adreseze intrebari de genul: cum va utiliza produsul
interesat sa cumpere. oo <
oferit?, cand vrea sa cumpere?
Vesel, departandu-se de la tema . . . .
_— < Acestui partener i se va acorda un timp rezonabil pentru
Partener negocierilor. Daca interlocutorul nu este = """ - <o s . e o .
baret atent. negocierea poate aiunae la final f5rs discutia general3, insa trebuie valorificata fiecare ocazie
vorbaret Lneg ~a poate ajung de a aborda subiectul tratativelor.
a atinge scopul intalnirii.
Pare nerdbdator, intrerupand . — s «
. “ Pand " abordarea trebuie si fie una rapida, ferma, cu
Partener interlocutorul. Se enerveaza usor. Exista . . . < . :
. . Lo < L > ... | prezentarea avantajelor si cu incercari multiple de a
impulsiv posibilitatea sa revind asupra deciziei finaliza tranzactia g
adoptate. o




Profil
partener

Partener
ezitant

Partener
cumpatat

Partener tacut

Partener
inchis

Partener
circumspect

Partener
temporizator

Partener
nemultumit

Partener cu
prejudecati

Caracteristici

Nu i place sa ia decizii, este nervos, incert,
indecis (atat in exprimare, cat si in gesturi).

Gesturile si cuvintele sunt calme, calculate.
Ascultd cu grija, studiaza in profunzime,
pune intrebdri cu privire la elementele
propunerii.

Este foarte greu de “citit”, gesturile si
mimica nu transmit niciun indiciu cu
privire la gandurile sale.

Este foarte multumit de statutul actual, de
furnizorii sai, astfel incat nu vede niciun
motiv de a cumpadra.

Ascultda cu  atentie  argumentele,
propunerile de pret, insa conchide cu "va
tin la curent cu decizia”, ceea ce presupune
ca va incerca sa abordeze concurenta in
vederea obtinerii unui pret mai bun.

Ascultd, dar nu adoptad o decizie, fie pentru
cd nu vrea, fie pentru cd nu poate,
solicitand timp pentru a se decide.

Criticd imediat produsul, pe baza unor
argumente reale sau imaginate, fiind
nemultumit de productie, servicii sau alte
domenii.

Energic, isi inchipuie ca el "le stie pe toate”
si ia singur toate deciziile. Uneori, poate
parea grosolan sau brutal.

Modalitate de abordare

Abordarea trebuie sa fie una foarte ferma, in care sa fie
prezentate dovezi si argumente incontestabile, atentia
fiind concentrata asupra unei singure linii de conduita.

Acest tip de partener chiar este dispus sa cumpere, prin
urmare interlocutorul trebuie sa cunoasca foarte bine
produsul propriu, produsele oferite de concurentd,
incercand sa prezinte intr-o maniera cat mai eficienta
avantajele propriului produs.

Acestui tip de partener trebuie sd i se adreseze intrebari
concrete pentru a-l determina sa vorbeasca in propria
maniera si trebuie sa ii fie prezentate ferm avantajele
produselor.

Trebuie identificate exact avantajele produselor
concurentei incercand sa gaseasca acele nemultumiri
care sa fie acoperite de produsul interlocutorului,
eventual sa i se ofere si avantaje suplimentare.

Trebuie sa fie convins ca a cumpdra imediat produsul
interlocutorului ii va aduce o serie de avantaje (livrare
imediatd sau pret redus).

Interlocutorul trebuie sa isi dea seama de cauzele care
determind amanarea deciziei, intreband direct partenerul
despre ratiunile  pozitive sau negative ale
comportamentului siu. incheierea negocierii trebuie sa
se bazeze pe prezentarea dovezilor furnizate de clienti
satisfacuti.

Intr-o priméa etapa trebuie verificat daca interlocutorul il
poate ajuta pe partener in solutionarea problemelor, a
nemultumirilor legate de produs, asumandu-si ca in viitor
nu se vor mai repeta aceste erori.

Interlocutorul trebuie sa aiba o abordare de flatare si de
complimentare a partenerului, de evidentiere a
respectului pentru succesul companiei si, ulterior, sa il
intrebe cu privire la oferta adusa.




Ce am invatat prin parcurgerea acestui curs?

X/
°e

X/
L X4

negocierea presupune a ajunge la o intelegere consensuald, in care toate partile
implicate sa fie multumite;

cea mai importanta etapa si cea care ocupa cel mai mult timp este reprezentata de
pregdtirea negocierii deoarece se culeg informatii cu privire la partile implicate, se
stabilesc obiectivele negocierii, se identifica optiunile si alternativele etc.;

in urma negocierii trebuie obtinut maximul, prin urmare este esential sa "citim”
interlocutorul, sa identificdm temperamentul acestuia, sa ii analizam limbajul
nonverbal, astfel incat sa ne adaptam tipologiei acestuia si sa utilizam cele mai
eficiente tehnici de comunicare;

exista mai multe tipuri de negociatori, prin urmare, in functie de profilul acestora,
trebuie sa abordam cea mai potrivita atitudine pentru a finaliza tranzactia.

(‘ %: @

Bibliografie
1.

Deaconu, A., Podgoreanu, S., & Rasca, L. (2004). Factorul uman si performantele
organizatiei. Bucuresti: ASE.

Morariu, D. (2004). Managementul afacerilor. Tehnici de negociere. Timisoara. Preluat pe
Noiembrie 17, 2018, de pe
http://file.ucdc.ro/cursuri/T_M_n15_Tehnici_de_negociere.pdf.pdf

Popescu, D. (2003). Comunicare manageriald. Strategii si tehnici de negociere. Bucuresti.
Preluat pe Noiembrie 17, 2018, de pe http://www.liceul-spiru-haret.ro/wp-
content/uploads/Comunicare-managerial%C4%83-%C8%99i-tehnici-de-negociere.pdf

Popescu, D., & Chivu, I. (2008). Dezvoltarea abilitatilor de comunicare si negociere.
Bucuresti: Luceafarul.

Radu, G. (2017, Martie 17). Limbajul trupului - Tehnici de citire rapida a limbajului
nonverbal. Preluat pe Noiembrie 17, 2018, de pe Programarea succesului:
https://programarea-succesului.ro/limbajul-trupului/




