Negociacao e
Gestao de Conflitos
de Seguranca






Negociacao e Gestao de
Conflitos de Seguranca

Claudio dos Santos Moretti



© 2018 por Editora e Distribuidora Educacional S.A.

Todos os direitos reservados. Nenhuma parte desta publicagdo podera ser reproduzida ou transmitida de qualquer
modo ou por qualquer outro meio, eletrénico ou mecénico, incluindo fotocopia, gravagédo ou qualquer outro tipo
de sistema de armazenamento e transmissdo de informagéo, sem prévia autorizagédo, por escrito, da Editora e
Distribuidora Educacional S.A.

Presidente
Rodrigo Galindo

Vice-Presidente Académico de Graduagéo
Mario Ghio Junior

Conselho Académico
Ana Lucia Jankovic Barduchi
Camila Cardoso Rotella
Danielly Nunes Andrade Noé
Grasiele Aparecida Lourengo
Isabel Cristina Chagas Barbin
Lidiane Cristina Vivaldini Olo
Thatiane Cristina dos Santos de Carvalho Ribeiro

Revisdo Técnica
Mauro Stopatto
Maria Fernanda De Oliveira Braga

Editorial
Camila Cardoso Rotella (Diretora)
Lidiane Cristina Vivaldini Olo (Gerente)
Elmir Carvalho da Silva (Coordenador)
Leticia Bento Pieroni (Coordenadora)
Renata Jéssica Galdino (Coordenadora)

Dados Internacionais de Catalogagdo na Publicagéo (CIP)

Moretti, Claudio dos Santos
M845n Negociacéo e gestdo de conflitos de seguranca /
Claudio dos Santos Moretti. — Londrina : Editora e
Distribuidora Educacional S.A., 2018.
224 p.

ISBN 978-85-522-0627-9

1. Seguranga. I. Moretti, Claudio dos Santos. II. Titulo.
CDD 350

Thamiris Mantovani CRB-8/9491

2018
Editora e Distribuidora Educacional S.A.
Avenida Paris, 675 — Parque Residencial Jodo Piza
CEP: 86041-100 — Londrina — PR
e-mail: editora.educacional@kroton.com.br
Homepage: http://www.kroton.com.br/



Sumario

Unidade 1 | Conflito em seguranca

Secdo 1.1 - Definigdo de conflito e suas variaveis
Secdo 1.2 - Causas e solugdes de conflitos interpessoais
Secdo 1.3 - Conceito de negociacdo na seguranca

Unidade 2 | Negociacdo em seguranca

Secgdo 2.1 - O processo de negociagao
Secgdo 2.2 - A ética na negociacdo

Sec¢do 2.3 - Comunicagdo na negociagédo

Unidade 3 | Gerenciamento de crises em seguranca

Secdo 3.1 - Gerenciamento de crises em seguranca
Secédo 3.2 - Habilidade para a negociagédo

Secéo 3.3 - O planejamento da negociagcdo em seguranca

Unidade 4 | Condutas na negociagéo em seguranca

Secdo 4.1 - Reacio das pessoas perante o delito: o conflito
Secéo 4.2 - Estilos de negociacéo em seguranca
Secdo 4.3 - O poder da negociacédo

10
24
40

57

59
75
90

107

110
130
149

171

173
189
205






Palavras do autor

Caro aluno.

Bem-vindo ao estudo sobre negociacdo e gestdo de conflitos de
segurancgal

Vamos iniciar mais uma disciplina que compde a ementa do
NOSSO CUrsO.

Esta disciplina apresenta uma visdo mais abrangente, que nao
se relaciona apenas com as atividades da seguranca privada. Ela se
relaciona com todas as demais atividades do nosso dia a dia, pois trata
de pessoas.

Em todas as atividades da vida humana, desde que os homens
comecaram a viver em sociedade, o relacionamento interpessoal e 0s
conflitos gerados entre eles sempre necessitaram de cuidados.

O relacionamento interpessoal e 0 convivio em sociedade exigem
certos comportamentos que determinam o nivel de relacionamento
que vocé tera com o seu circulo de amigos, colegas de trabalho e, de
uma forma geral, com todos com guem vOCé convive.

Os conflitos, em todas essas situacdes, sao inevitaveis e fazem parte
da convivéncia em sociedade.

Durante o exercicio da atividade de seguranca privada, © agente
podera se deparar com diversas situacdes conflituosas nas quais devera
agir, sendo, em alguns casos, de forma negociavel e, em outros, com
mais rigor, conforme a situagao se apresente. Portanto, trata-se de uma
disciplina muito importante para o desenvolvimento das suas atividades
profissionais como gestor de seguranga.

Saber gerenciar conflitos e negociar, tanto nos conflitos internos
da empresa como externos, faz parte das suas atividades como gestor
de seguranca, como veremos durante o desenvolvimento dos temas
desta disciplina.

Na Unidade 1, veremos a definicdo, tipos e causas dos conflitos
com énfase em seguranca publica e privada, além dos conceitos de
negociagao para desenvolvermaos, dentro do contexto, o embasamento
tedrico indispensavel.

Na Unidade 2, vamos desenvolver a negociacdo em seguranca,



seu processo e ética na aplicacdo da gestédo de conflitos, alem da
importancia da comunicagao na negociacao em seguranga.

Na Unidade 3, trataremos do gerenciamento de crises em seguranca,
seus conceitos e habilidades necessarias, além da necessidade de
planejamento da negociacao nas mais diversas situacdes apresentadas,
tendo o foco principal em seguranga.

Para concluirmos, na Unidade 4 vamos estudar as diferentes reacdes
das pessoas durante o conflito de grande estresse, a classificacao
dos diversos estilos de negociacdo e o poder da negocia¢cdo na vida
profissional de um gestor de seguranca.

Como veremos, a atuacdo do gestor de seguranca exige a
capacidade de gerenciar conflitos e o conhecimento das técnicas de
negociacao para atender as necessidades que a funcao exige.

Vamos comecgar nossos estudos, sempre com o foco no melhor
para o desenvolvimento da gestdo de seguranca.

Desejamos a vocé um trabalho proveitoso sobre os temas
abordados nesta disciplina!

Entdo, vamos 13!



Unidade 1

Conflito em seguranca

Convite ao estudo

Prezado aluno, os conflitos fazem parte do nosso dia a dia em
todas as situagdes, mesmo entre amigos.

No mundo todo, a dinamica da convivéncia em sociedade
também traz conflitos por conta de interesses antagdnicos,
visdes e percepcdes diferentes entre as pessoas.

No meio empresarialisso ndo € diferente e, por vezes, o gestor
de seguranca podera encontrar situacdes que ele necessite
gerenciar conflitos ou ainda participar de negociacdes, tanto
internamente como externamente a organizagao.

Para isso, nOs preparamos um conteudo que lhe dara suporte
e apresentara 0s conceitos para que vocé possa desempenhar
essas atividades de maneira técnica e profissional, conhecendo os
requisitos necessarios para a resolucao de conflitos em seguranca,
identificando os diversos conceitos do gerenciamento de crises
em seguranca, identificando as habilidades pessoais para um
negociador em seguranca, planejando as fases da negociacao e
conhecendo a importancia da comunicagao na Negociagao em
seguranca.

\Vocé conhecera o poder da negociacao nas organizagdes € a
importancia de estar preparado para desempenhar essa funcao.

Vamos identificar as necessidades basicas para que o gestor
de seguranca possa atuar na resolucao de conflitos, identificando
suas caracteristicas e areas de abrangéncia. Para isso, € necessario
reconhecer que os conflitos sdo naturais em qualquer area da
convivéncia humana, mas, que na seguranga, caso Nao seja bem
administrados pode acabar trazendo sérios problemas, sejam
eles pessoais ou relacionados diretamente a empresa.

Vivemos num mundo em que a criminalidade e a violéncia
estao na agenda do dia, principalmente para as pessoas que
trabalham na seguranca, seja publica ou privada.



Por isso, vocé, como gestor de seguranca, deve entender as
diferengas entre conflito e confronto, os limites legais de atuagao
da seguranca privada e a integragao com a seguranca publica,
quando necessario.

Um dos fatores que mais influenciam nos conflitos € pertinente
ao relacionamento interpessoal e a convivéncia em sociedade.
Nem sempre as pessoas agirado com o objetivo do bem comum
e, principalmente, pensando na coletividade.

Diversos fatores podem gerar conflitos interpessoais, que
vao desde uma simples brincadeira ate a problemas serios de
comportamento.

Cabe ao gestor de seguranca identificar os fatores geradores
de conflitos interpessoais e ter habilidade para resolu¢ao desses
conflitos.

Os conflitos podem acontecer entre os proprios vigilantes ou
entre vigilantes e clientes, de acordo com o tipo de trabalho que
a empresa desempenha.

O gestor de seguranca também se relaciona com os demais
departamentos da empresa e, em muitos casos, precisa negociar
diversos tipos de necessidades e deve conhecer o conceito de
Negociagao e suas variaveis, que podem ser uma negociagao
empresarial ou uma negociacao inicial que envolva a seguranca
privada e a seguranca publica.

Vocé assume a geréncia de uma empresa de seguranca
patrimonial, a COMANDO - Seguranca Patrimonial —, e ja
fica sabendo que ela estd passando por uma situacao muito
complicada em relacao ao clima organizacional. O ambiente
de trabalho ndo esta bom, com diversos problemas entre os
vigilantes e alguns casos de problemas entre a empresa e 0s
clientes.

Ha diversos postos de trabalho com vigilantes em agéncias
bancarias e que estdao com problemas, inclusive porque
ocorreram dois assaltos recentes com a utilizacdo de vigilantes
como escudos humanos pelos marginais.

Além disso, na empresa ha uma forte resisténcia em auxiliar o
departamento de seguranca tanto do setor financeiro como de



recursos humanos voceé tera que negociar com eles.

Dessa forma, € essencial que vocé, que podera desempenhar
a funcao de gestor de seguranca, conheca como resolver
conflitos e negociar com os demais colegas.

Quial seria o seu destino a medio e longo prazo?

Sera que os conflitos internos, entre departamentos, devem
ser gerenciados em busca de uma solucdo aceitavel?

A empresa deve intervir em conflitos entre colaboradores?
Sao reflexdes que qualquer gestor deve ter em mente.

Nesta unidade, vamos trabalhar os conceitos de conflito e
confronto, a criminalidade e a violéncia, além dos conflitos de
seguranca publica e privada.

Vamos tratar também dos conflitos gerados pelos
relacionamentos interpessoais, suas causas e solucdes e 0s
conceitos de negociagao e suas variaveis.

Vamos comecar!



Secaoll

Definicao de conflito e suas variaveis

Dialogo aberto

Caro aluno.

A vida em sociedade exige a convivéncia com pessoas que pensam
diferente de vocé e de muitas outras pessoas.

Este ja & um motivo suficiente para que vocé entenda que os conflitos
Sao inevitaveis, em grande parte, mas existem solu¢cdes técnicas que
serdo abordadas com a finalidade de ajuda-lo a reconhecer uma
situacdo de conflito e gerencia-la.

Vamos conhecer quais sao as diferencas entre conflito e confronto
e identificar os aspectos relacionados a criminalidade envolvendo a
seguranga publica e privada, dentro das suas esferas de atribui¢cdes,
e sua real necessidade de integracao para resolucao de conflitos ou
confrontos.

A COMANDO - Seguranga Patrimonial — designou vocé para
comecar a mudar a ambiéncia da empresa em conjunto com o setor
de RH.

Coube a vocé a tarefa de apresentar, na primeira reuniao do
grupo de trabalho, os conceitos de conflito e confronto, para resolver
problemas no ambiente organizacional da companhia.

Nesta apresentacao cabera uma explanacao sobre criminalidade e
violéncia e como isso afeta a seguranca publica e a segurancga privada,
identificando a necessidade da integracao, com foco no melhor
relacionamento dentro da empresa.

Diante dessas tarefas, quais seriam suas primeiras acdes nesse
sentido?

Como a criminalidade e a violéncia afetam as pessoas?

Qual a necessidade de integracdo entre a seguranca publica e a
privada?

Conhecer estes conceitos sera de fundamental importancia para a
carreira de gestor de seguranca.

10 U1 - Conflito em seguranga



Nao pode faltar

Buscar uma vida sem conflitos € uma utopia. Os conflitos sempre
fizeram parte da vida humana.

Em determinadas situacdes eles se apresentam em formatos diferentes,
seja na convivéncia familiar, na sociedade, nas empresas e nos Estados.

Isso também depende da personalidade das pessoas e outras tantas
variaveis que influenciarao nos fatores motrizes para o inicio de um
conflito, assim como nas formas de possiveis desfechos desses conflitos.

O importante € entender que sempre havera pessoas diferentes, em
relacao aos seus propositos, suas percepcdes, seus valores e atitudes.

Da mesma forma, os conflitos nunca serao iguais, sempre havera
diferencas nos conflitos, seja na intensidade, na duracao e na forma de
resolucao ou gerenciamento.

Isso quer dizer que os conflitos sao normais, que sao apenas
divergéncias entre pessocas que, em determinado assunto, possuem
opinides diferentes, mas que sac capazes de se entenderem ou, ao
Mmenos, se respeitarem sem chegar ao embate.

Ja o confronto ¢ a tentativa de anular © outro, aquele que pensa ou age
de maneira diferente do que vocé acha certo, e alguns conflitos podem
acabar em confronto quando Ndo ha um entendimento ou respeito sobre
a opinido ou O pensamento do outro.

De acordo com Cortella (2011),

situagdes; confronto € a tentativa de anular o outro. Assim,
consideramos que nao existe conflito militar, porque
guerras sao situagdes de confronto, nunca de um simples
conflito. A intengdo numa guerra, num combate, ndo é
convencer o outro, mas vencé-lo pela forga, extingui-lo”.

“conflito é a divergéncia de posturas, de ideias, de ,,

Tanto na democracia, na empresa, Ou Na sociedade, a paz Nao € uma
simples auséncia de conflitos, e sim a capacidade de gerenciar conflitos
para que Nao se chegue ao confronto e que possa, a partir desse confronto,
trazer rupturas entre os lados.

‘tz” Assimile
Observe que o conflito esta relacionado diretamente a existéncia humana
e ao convivio social.

U1 - Conflito em seguranga 11
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O conflito é aceito e a discordancia em relagdo ao ponto de vistas das
pessoas faz parte da nossa convivéncia.

A imposicdo do ponto de vista ou gosto de alguém é que torna o conflito
um problema a ser administrado e ndo a simples diferenca de sua
preferéncia.

Basicamente, o limite para o conflito € a lei.
Quando alguém ultrapassa essa barreira € que a situacdo deixa de ser

rotineira e muitas vezes pode acabar em confronto, que € o enfrentamento,
a aniquilacao, o controle exercido pela forga fisica ou acao psicologica.

Portanto, conflito diferencia de confronto de acordo com as normas
sociais que, em ultima analise, sao as leis.

Criminalidade x violéncia

Desde o inicio da existéncia do homem (e principalmente apos
0 inicio da convivéncia em grupos), a violéncia sempre foi uma das
caracteristicas do ser humano.

De acordo com Zaluar (1996), violéncia vem do latim violentia, que
remete a vis (forca, vigor, emprego de forca fisica ou os recursos do
Corpo em exercer a sua forca vital).

Por mais que hoje em dia a midia tenha transformado esta
violéncia em um grande espetaculo, capaz de impor uma sensacao de
inseguranca a todos nos, ela sempre existiu.

A violéncia € um fendmeno historico-social, inerente a vida em
sociedade, ela pode estar presente em todas as praticas sociais.

Ela pode, por exemplo, estar presente na pratica de esportes como
0 box, 0 MMA, ou entre pessoas da mesma familia e até contra animais.

Observe gue em muitos casos a violéncia nao é considerada crime,
Ou Nao era ha algum tempo, nem por isso deixou de ser violéncia.

@ Reflita

Existe uma grande diferenca entre violéncia e criminalidade, pois ha crimes
que ndo sdo cometidos com violéncia fisica e existem atos violentos que
nao constituem crime.

A violéncia e a criminalidade ndo sao sindbnimas.

Enquanto a violéncia € constrangimento fisico ou moral, a criminalidade é
a expressao dada pelo conjunto de infracdes da legislacao em vigor. }

12 U1 - Conflito em seguranga



Quais 0s sao os atos violentos que vocé acredita que deveriam ser crimes?

E possivel viver em sociedade sem leis?

De acordo com Sherer (2011 apud BETINI; DUARTE, 2013, p. 62):

“(..) ndo se trata da violéncia da guerra, de grupos de ,,
exterminio ou do crime organizado: é violéncia comum, da

vida privada, por motivos futeis. E nem é porque ha muita arma
de fogo na mao do povo: um veiculo, uma faca de cozinha e
até um cadarco podem virar armas letais, quando a vontade é
assassina! ”

Ja o crime € um ato juridico, que precisa estar previsto em lei para
configurar crime, que, em termos juridicos, € toda conduta tipica,
antijuridica - ou ilicita - e culpavel, praticada por um ser humano.

No Codigo Penal (CP), o Art. 12 prevé que "'nao ha crime sem lei
anterior que o defina. Ndo ha pena sem prévia cominacao legal”.

Sendo assim, para se caracterizar a existéncia de um crime ¢
necessario que estejam presentes todos os elementos do crime. Na
auséncia desses elementos, nao se pode falar em crime:

1. Conduta humana: a conduta pode se dar de duas formas, a acao
OU OMISSao

2. Conduta tipica: a conduta realizada pelo agente deve estar descrita
numa norma penal (lei) incriminadora.

3. Conduta antijuridica: além de a conduta humana ser tipica, deve
ainda ser antijuridica, ou seja, contraria ac ordenamento juridico (direito).

4. Conduta culpavel: além de a conduta ser tipica e antijuridica, deve
ainda ser culpavel, ou seja, € a censurabilidade, a reprovabilidade social.

Com isso, concluimos que existem crimes que Nao sao violentos,
mas nao deixam de ser crimes, como o furto e o estelionato.

A criminalidade ¢é relativa ao crime, entdo, quando falamos em
criminalidade estamos nos referindo aos atos que contrariam a lei,
independentemente de serem violentos ou N3o.

Diferentemente, a violéncia € um comportamento que causa dano
a outra pessoa, ser vivo ou objeto, que invade a autonomia, integridade
fisica ou psicologica e mesmo a vida de outra pessoa ou animal.

U1 - Conflito em seguranga 13



O uso excessivo de forca, além do necessario ou esperado, €
caracterizado como uma violéncia.

A violéncia nao € um conceito absoluto, variando entre sociedades.
Por exemplo, rituais de iniciacdo podem ser encarados como violentos
pela sociedade ocidental, mas nao pelas sociedades que o praticam.

De acordo com Benoni Belli (2008 apud BETINI; DUARTE, 2013, p. 61):

Para simplificar, poder-se-ia dizer que a violéncia compreende
atos de diferente natureza de acordo com as suas motivagoes,
circunstancias, legitimidade e legalidade. Mas nao é preciso ir
tdo longe nas definicdes. Basta assinalar que a violéncia pode ser
legal ou ilegal. A violéncia ilegal pode ser considerada sinbnimo
de crime. Este é todo ato que, ndo necessariamente violento,
contraria norma penal e, portanto, € passivel de sansao ou punicdo
previamente estabelecida pela legislagdo. Esta defini¢do juridica do
crime deve levar em conta que nem todo crime é violento, mas que
toda violéncia ilegal é crime (uma violéncia legal poderia ser, por
exemplo, a legitima defesa ou aquela de que faz uso a policia no
estrito cumprimento do dever legal)

O Brasil enfrenta graves problemas na protecao dos Direitos
Humanos frente a Seguranca Publica.

De acordo com a Constituicdo da Republica Federativa do
Brasil, em seu Art. 144, a seguranga publica no pais € direito e
responsabilidade de todos, pressupondo a manutenc¢do da ordem e
da tranquilidade por meio de praticas que incentivem a participacao
de todos na consecucado desse direito.

A ideia de policia no Brasil surgiu ha muito tempo, ainda em
1500, guando D. Jodo Il resolveu instituir o sistema de capitanias
hereditarias como divisao territorial vigente no pais.

Martim Afonso de Souza recebeu, entdo, a chamada carta régia,
gue o estabelecia como administrador e promotor da justica, além de
organizador do servi¢o de ordem publica, da maneira que ele julgasse
correto, em todas as terras que conquistasse.

A partir dai os registros mostram que em 1530 surgiu a Policia
Brasileira, com o intuito de promover a organiza¢cdo dos servicos e
da ordem publica.



Hoje existe o conceito de policia moderna, o qual foi desenvolvido
pelo politico britanico Sir Robert Peel, na policia metropolitana de
Londres, em 1829, sendo definida por trés caracteristicas: atividade
publica, especializada e profissional.

Os nove principios de Peel sdo:

12 A missao basica para a qual a policia existe € de prevenir o crime
e a desordem.

22 A habilidade da policia em executar sua missao depende de
aprovacao publica das acdes policiais.

32 A policia deve atuar de maneira solicita para com o publico de
forma a cumprir com a observancia e os ditames legais, com vistas a
conquistar e manter o respeito do publico.

42 Quanto maior a cooperacao do publico, menor a necessidade
do uso da forca fisica pela policia.

52 A policia ndo conquista o respeito da populacdo pelas prisdes
que executa, mas pelas demonstra¢cdes constantes de imparcialidade
a servico da lel.

62 A policia usa forca fisica na quantidade necessaria para assegurar
a observancia da lei ou para restaurar a ordem quando a pratica da
persuasao, O aviso € a adverténcia nao se mostram suficientes.

72 Apolicia, o tempo todo, deve manter uma relacao com o publico
que dé a exata dimensdo de que ela € a sociedade e a sociedade é
a Policia, e os policiais sdo apenas membros da sociedade que sao
pagos para realizar, em tempo integral, um servico que € mantido no
interesse da comunidade, do seu bem-estar e da sua existéncia.

82 A policia deve sempre direcionar suas agcdes estritamente
no cumprimento de suas fungdes e nunca usurpando os poderes
do judiciario.

92 O teste da eficiéncia policial € a auséncia de crime ou desordem,
que nao podem ser considerados uma evidéncia visivel da acao policial.

Atualmente, o policial tornou-se protagonista, educador em
Direitos Humanos e, principalmente, um promotor da cidadania no
Brasil. Dele, em primeira instancia, dependera a solucao pacifica de
conflito, preservando vidas e mitigando a violéncia urbana.

Esta € uma das alternativas para que se mantenha a paz,
construindo uma cultura pacifica, aplicando-se como mecanismo

U1 - Conflito em seguranga 15



desse entendimento a mediacdo de conflitos, dentro da sua esfera de
atribuicdes, que se destina a transformar padrdes de comportamento,
estimulando o convivio social em ambiente cooperativo, No qual
0s conflitos possam ser tratados sem confrontos e de modo que as
partes tentem compreender a situacao uma da outra, pois a policia
atua diretamente com a sociedade em todos 0s niveis e sempre sera
acionada quando houver algum tipo de conflito que possa trazer a
inseguranca a ordem publica, de modo geral.

Cada vez mais, a policia tentara resolver conflitos e confrontos
de modo a garantir a vida das pessoas, sejam elas criminosas ou
nao, pelo menos este € o caminho para solugao de problemas de
seguranca publica, inclusive com uso de armas nao letais a fim de
diminuir a violéncia.

Conflitos na seguranca privada

A seguranca privada, desde a sua mais antiga forma de atuacao
até os dias de hoje ¢é caracterizada pela falta de condicdes do Estado
em dar seguranca a populacdo de um modo geral. Sem as condicdes
necessarias de seguranca e com O avanco da criminalidade, a
sociedade organizada procura outros meios para se proteger, nesse
caso, a contratacdo de empresas de seguranca privada para atuar
intramuros nas industrias, condominios, shoppings, etc.

Dentro das empresas, a seguranca privada atua com autonomia
requlada pela legislacao, pelos contratos e atribuicdes exigidas pelo
contratante. Mesmo sem as atribuicdes de policia e sem uma legislagdo
que ampare a seguranga privada para agir com poder de policia, a
maioria dos conflitos internos sao resolvidos pela acao desses agentes.

Os conflitos existem por uma série de motivos de relacionamento
ou interesses que, de modo geral, se manifestam nas empresas
entre seus trabalhadores ou funcionarios e clientes, e a primeira
intervencdo € realizada por agentes da seguranca privada,
normalmente vigilantes que sado os primeiros a chegar e, em muitos
Casos, sao eles proprios os envolvidos.

Nao raro, a verificacdo de pertences, o controle de acesso ou a
fiscalizagdo das normas da empresa acabam colocando os vigilantes
em conflito direto aos interesses das pessoas. Devemos lembrar
gue o vigilante ndo faz as politicas de seguranca, as normas ou
procedimentos da empresa, ele apenas 0os cumpre e faz cumprir.
Para que tenhamos isso claro devemos entender que a politica de

16 U1 - Conflito em seguranga



seguranca € emanada pela alta direcdo da empresa e deve estar
alinhada as demais politicas do negocio.

Hoje, as empresas que possuam e uma boa estruturacdo e
formalizacdo das suas agdes, como visdo, missdo, valores, codigo
de ética e de conduta, etc. tambem possuem politicas relacionadas
a seguranca empresarial. As politicas de seguranca se referem as
decisdes que vocé, como gestor de seguranca, toma ou deixa de
tomar, relacionadas a seguranca.

Sao exemplos dessas politicas:

Politica de seguranca — referente a seguranca empresarial —, € uma
declaracdo formal da direcédo da empresa em relacdo a seguranca
e da uma visdo geral do que a companhia entende ser a forma de
tratar a seguranca das pessoas e do patrimonio, apresentando suas
principais diretrizes.

Politica de seguranca da informacgao — € um documento que deve
conter um conjunto de normas, as quais devem ser comunicadas a
todos os funcionarios, bem como analisadas e revisadas criticamente,
em intervalos regulares ou quando mudancas se fizerem necessarias.

Politica de gestdo de riscos — fornece as diretrizes para a gestao
de riscos da empresa, assim como conceitua, detalha, documenta e
define a metodologia e 0 apetite ao risco da organizagao.

Para exemplificar vamos identificar uma politica de seguranca
empresarial na qual diz que todas as pessoas que entrarem na empresa
(visitantes, fornecedores e colaborados) devem estar devidamente
identificados com o uso de cracha de maneira visivel.

Com base na politica de seguranca serdo criadas normas, uma
delas podera definir como serdo os crachas utilizados na empresa.
A norma se refere ao tamanho, formato, cores, dados impressos,
fotografia, € material utilizado.

De acordo com a norma, serao criados procedimentos que
orientardo a entrega dos crachas que deverdo ser utilizados na altura
do peito, quais 0s documentos exigidos para a confeccao do cracha,
o que fazer quando alguem esquecer ou perder O cracha etc.

Da mesma forma, as empresas devem possuir os procedimentos
para a gestao de conflitos entre os vigilantes e clientes, por exemplo.

No procedimento deve estar previsto que em caso de alteracao
de um cliente na porta giratoria da agéncia bancaria, por exemplo, o
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vigilante deve manter a calma, ndo discutir com o cliente, afastar-se
da porta e chamar o gerente da agéncia, responsavel pela sequranca
do banco.

Quando ndo ha procedimentos, significa que a empresa deixa a
gestdo do conflito a cargo do bom senso de cada vigilante, sendo
gue bom senso varia de pessoa para pessoa.

Todas as atividades previstas para o vigilante devem estar escritas,
procedimentadas e treinadas.

Esses procedimentos fazem parte da gestdo de qualidade, que, a partir
de 1990, passou a ser utilizada no Brasil. Antes disso, os procedimentos
eram tacitos, dependiam unicamente da experiéncia das pessoas, hoje
eles devem ser explicitados em politicas, normas e procedimentos.

Integracdo da seguranca publica e privada

Muitos casos, que se iniciam com um conflito de menor potencial,
acabam saindo da competéncia do vigilante, por falta de condi¢cdes
do vigilante em gerir o conflito ou pelo proprio comportamento do
cliente ou colaborador.

Nesse caso, 0 acionamento da seguranca publica sera necessario,
pois, COMO vimaos, O vigilante nao tem a mesma autonomia ou poder
do policial.

A integracdo da seguranca publica e privada sempre foi realizada
de modo ndo estruturado, ndo organizado. Hoje, o que vemos e
a busca desta integracao, desta feita, ndo apenas entre policiais e
vigilantes, mas entre as instituicdes, sejam as proprias policias, como
tambem as prefeituras, a guarda municipal e o Estado.

As tecnologias utilizadas nas empresas privadas podem auxiliar as
policias no esclarecimento de crimes e na sua mitigacdo. Asinformacdes
das empresas privadas sao Uteis para a seguranca publica poder atuar e
criar suas politicas de combate ao crime, baseando-se nas informacdes
das empresas, que possuem informagdes e tecnologia que poderdo
ser de grande valia para a sociedade de um modo geral.

vz| Exemplificando

Aintegracao da seguranca publica e privada pode se dar de diversas formas,
uma forma simples e bastante utilizada € quando uma empresa que €
localizada proxima a periferia da cidade, em que a central de seguranca
observa atraves do CFTV — Circuito Fechado de Televiséo e Video -, que }

18 U1 - Conflito em seguranga



ha uma grande movimentagao de carros em uma determinada esquina
onde pessoas vendem drogas.

Com base nas imagens, o gestor de seguran¢a aciona a seguranca publica
e entregam essas imagens para analise e providéncias.

A policia monta uma operacao e prende os traficantes daquela localidade.

Como vimos nesta secado, diversas situagcdes impdem aos agentes
de seqgurancga publica e privada a necessidade de administrar conflitos
e confrontos. Diante do alto grau de criminalidade e violéncia que
vivenciamos no Brasil, esta disciplina sera de grande ajuda na sua
aplicacao pratica do dia a dia da seguranca.

Vamos em frente!

E[9 Pesquise mais
Caro aluno, assista aos videos que facilitardo sua aprendizagem e seu
entendimento do contexto desta segdo. Disponivel em: <https://www.
youtube.com/watch?v=N7ESYyEGhuMY>. Acesso em: 29
ago. 2017. desta secdo.
Disponivelem: <https://www.youtube.com/watch?v=N7ESyEGhuMY>.
Acesso em: 29ago. 2017.

Disponivel — em:  <https://www.youtube.com/watch?v=bTsZSVISETk>.
Acesso em: 29 ago.2017.

Sem medo de errar

Caros alunos.

Como vimos, o tema € bastante interessante e de aplicacao pratica,
sendo necessaria esta introducao conceitual para dirimir duvidas a
respeito deste tema tdo abrangente.

Na explanacao dos conceitos a serem realizados na apresentacao
a empresa, € importante ligar os conceitos de conflitos e confrontos
e criminalidade e violéncia, pois eles sdo temas que, na nossa area de
atuacao, estao intimamente ligados e, por vezes, um pode se tornar
motriz para que O outro ocorra.

Os conflitos sdo divergéncias, seja por interesse, por gosto, por
preferéncia, mas, em todos 0s casos, sao aceitos e respeitados.

Ja o confronto afeta diretamente a outra pessoa, normalmente
ocorre quando se ultrapassa os limites legais e ha a necessidade de
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iImposicao da ordem, seja por agentes de seguranga publica ou privada,
de acordo com a situagao e os limites de atuagao.

Em muitos casos, a violéncia podera estar presente na acao e,
COmMO ViIMmos, a violéncia pode ocorrer, inclusive ao aplicar a lei, ou seja,
quando o policial, por exemplo, age de maneira desproporcional ao
usar de forca desnecessaria para deter o oponente.

Isso quer dizer que, apesar de estar cumprindo a lei, pode agir de
maneira violenta, sem necessidade.

Ja a criminalidade esta diretamente ligada a legislacdo, a qual
estabelece que para haver crime € necessario que haja uma lei que
tipifique o crime e que haja uma punicao prevista para quem o comete.

A criminalidade afeta a todos, sendo diferenciada na sua forma
de buscar seguranga. A seguranga publica busca proteger a todos,
indistintamente, ja a seguranca privada busca proteger as pessoas que
possuem contrato com a empresa, de acordo com lei.

Apesar disso, criminalidade e a violéncia interferem na vida cotidiana
das pessoas, seja evitando determinados locais, seja se protegendo,
buscando maior seguranca em condominios fechados ou residéncias
gue mais parecem uma fortaleza.

De qualguer forma, a criminalidade e a violéncia impdem mudancas
Nno comportamento das pessoas, além de ser um fator motriz para
conflitos pessoais e sociais.

Sendo a seguranga compartilhada, conforme determina a nossa
constituicao federal, a busca pela integracao entre a sequranca publica
e privada se torna, cada vez mais, necessaria e urgente.

Em muitos casos, a seguranca privada detém informacdes e,
inclusive, provas para que a seguranca publica possa agir no sentido de
inibir ou prender criminosos.

Sem as informacdes ou a tecnologia aplicada nas empresas
privadas, a seguranca publica encontra dificuldades tanto para mitigar
0S crimes como para resolvé-los.

Cabe a todo cidaddo de bem a busca pela integracao, Nndo so entre
seguranga publica e seguranca privada, mas entre a sociedade e a
seguranca publica em busca do bem comum.

20 U1 - Conflito em seguranga



Avancando na pratica

A falta de procedimento e treinamento pode gerar conflitos.

Descricao da situacao-problema
Prezado aluno.

Um dos requisitos para gerenciar um conflito € ter uma forma
estruturada para agir.

Veja um caso em que um colaborador de uma empresa, ao retornar
do almoco, nao quer passar pela catraca de controle de acesso para
evitar o registro do seu atraso.

O vigilante, que € novo na empresa, fica na duvida sobre o
procedimento, mas acredita que ele tenha que passar pela catraca.

O funcionario exige passar pela porta administrativa, onde nao
havera registro de sua entrada. Outro colega do funcionario chega e o
apoia, dizendo que ndo existe nenhuma regra que o faca passar pela
catraca.

O vigilante, na duvida, acaba por liberar a entrada do funcionario
pela porta administrativa.

A central de seguranga observa o movimento através do CFTV
— Clircuito Fechado de Televisdo e Video — e comunica o fato ao
supervisor de seguranca que acaba dando uma adverténcia ao vigilante
por descumprir o procedimento de controle de acesso.

Quais as causas desta falha?

Como isso poderia ter sido evitado?

Resolucao da situacdo-problema

Observe a importancia do treinamento e de haver procedimentos
escritos para as acdes de seguranca.

Neste caso, a falta de conhecimento do vigilante foi imperativa para
a ocorréncia, ele desconhecia o procedimento.

A central de seguranca, sabendo que o vigilante era novo na
empresa, deveria ter alertado o supervisor antes que a ocorréncia
chegasse ao desfecho que chegou, © empregado entrou sem reqistrar
seu atraso.
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A falta de procedimento no caso da central de seguranca e do
desconhecimento do procedimento existente no controle de acesso
deram causa ao fato que poderia gerar uma multa contratual para a
empresa que presta servico.

Outro fator decisivo foi deixar o vigilante novato sozinho no controle
de acesso, sem que tenha recebido treinamento adequado.

Isso demonstra que a falta de procedimento e a falta de treinamento
podem causar serios problemas para a empresa, sendo este um
exemplo bastante simples e suficiente para ilustrar esta possibilidade.

Faca valer a pena

1. O conflito existe desde que os humanos passaram a conviver em grupos e
a tendéncia € que sempre farao parte do nosso dia a dia. Ele esta presente em
nossas relacdes familiares, de trabalho e sociais, cabendo a nds encontrarmos
a melhor forma de gerencia-lo.

Identifique nas opc¢des a sequir, qual delas se refere as caracteristicas de
um conflito.

a) Busca a aniquilagdo do oponente.
b) Uso da forca fisica.

c) Divergéncia de interesse.

d) Contraria a lei.

e) Imposicao da sua vontade.

2. A criminalidade e a violéncia tém feito a sociedade alterar seus habitos
e comportamentos sociais. Em muitos locais, as pessoas tém medo de
frequentar restaurantes e assemelhados devido ao medo da violéncia e
da criminalidade, hoje tdo difundida pela midia, causando uma sensacao
de inseguranga capaz de alterar a escolha do local onde vocé pretende se
divertir, por exemplo.

Identifiqgue nas opc¢des a sequir, qual delas se refere as caracteristicas da
violéncia.

a) Deve estar prevista em lei.

b) Deve ser caracterizado como tipico.

c) Deriva do uso da forca.

d) Tem relagdo com o crime.

e) Pode ser uma divergéncia de postura.
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3. De acordo com a Constituicio da Republica Federativa do Brasil, em seu Art.
144, a seguranga publica no nosso pais € direito e responsabilidade de todos,
pressupondo a manutenc¢do da ordem e da tranquilidade por meio de praticas
que incentivem a participacdo de todos na consecugao desse direito.

Identifique nas opgdes a seguir, aquela que faz parte dos principios da seguranga
publica, relacionados por Sir Robert Peel.

a) A missdo basica da Policia é prevenir o crime e a desordem.

b) A policia pode fazer uso da violéncia quando, para isso, for convocada, em
nome do Estado e desejo do governo.

c) A policia é habilitada para o emprego de violéncia em qualquer situagdo.

d) Quanto maior a cooperagdo do publico, maior a necessidade do uso da forga
fisica pela Policia e seus agentes.

e) A maior prova da eficiéncia policial € a crescente criminalidade que impera
nas grandes cidades.

U1 - Conflito em seguranga 23



Secao l.2

Causas e solucdes de conflitos interpessoais

Dialogo aberto

Prezado aluno.

A convivéncia em sociedade sempre podera gerar conflitos,
em muitos casos os fatores que acabam gerando esses conflitos
possuem raizes na relacao entre as pessoas, 0s relacionamentos
interpessoais. Um dos motivos para que issoO Ocorra Sao as nossas
diferencas de vida, nossa educacao familiar, Nnossos valores, nossas
prioridades, Nossos interesses, etc.

Veja como existem motivos para que os conflitos ocorram, basta
alguém divergir dos nossos interesses para que haja uma situacao de
conflito e isso faz parte do nosso dia a dia.

Vamos conhecer quais sao as principais caracteristicas do
relacionamento interpessoal e a convivéncia em sociedade, com isso
vamos identificar os principais fatores de conflitos interpessoais e quais
sao as habilidades necessarias para a resolucao de conflitos deste tipo.

Dessa forma, ha a necessidade de conhecer as pessoas e suas
caracteristicas e também disseminar esses conceitos com o grupo
de trabalho que foi criado para mitigar os conflitos interpessoais
da empresa.

Portanto, € necessario entender e trabalhar com esses conceitos,
com foco na reducao de conflitos.

Vejam esta situagao:

A COMANDO - Seguranca Patrimonial — acaba de fazer uma nova
aquisicao, trata-se de uma escola de formacao de vigilantes.

Porém, com a escola vém alguns problemas de relacionamentos
que deverdo ser tratados.

A cultura da escola € diferente da empresa COMANDO e, com
isso, O gestor de seguranca deve se reunir com o coordenador
de cursos da escola para nivelarem as informacdes e a forma de
tratamento dos conflitos que surgirem.

O coordenador, um ex-militar, tem um comportamento mais
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militarizado, acostumado a comandar os alunos, instrutores e
funcionarios, como se ainda estivesse no quartel.

Algumas questdes que serao discutidas sao:

Como o relacionamento interpessoal interfere na convivéncia
em sociedade?

Quais os principais fatores geradores de conflitos interpessoais?

Quais as habilidades necessarias para resolucao de conflitos
interpessoais?

Veja a importancia do conhecimento dos temas que serdo
discutidos e a sua aplicabilidade na vida do gestor de seguranga.

Nao pode faltar

Em primeiro lugar, devemos entender que as empresas, seja qual
for o seu negocio, mas principalmente as empresas de seguranca
privada, trabalham com pessoas.

Pessoas sao, de maneira paradoxal, as solu¢cdes e, a0 mesmo
tempo, os problemas.

Hoje vivemos na era da informacdo, ou também chamada da era
do conhecimento e também vivemos a quarta revolucao industrial,
com a ‘Internet das Coisas’, em que o mundo esta totalmente
interconectado e o talento das pessoas € mais valorizado do que as
maaquinas e as terras.

As ideias sao mais importantes que o trabalho muscular. De acordo
com Chiavenato (2004), o grande diferencial, a principal vantagem
competitiva das empresas, decorre das pessoas que nelas trabalham.

O gestor de seguranca deve entender que gerir talentos humanos
esta se tornando indispensavel para a competitividade das empresas.

‘Na Era do conhecimento a base da exceléncia organizacional
passou a ser o elemento humano. " (CHIAVENATO, 2009, p. 21).

As pessoas trazem consigo a motricidade de alavancar conflitos,
POIs iSSO € inerente ao ser humano que convive em sociedade e
em grupo.

Uma das caracteristicas dos seres humanos € a interacao entre
as pessoas.
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Figura 1.1 | RelacBes interpessoais.

e

Fonte: <https://goo.gl/LsNz5w>. Acesso em: 20 set. 2017.

As relacdes humanas ocorrem a partir do processo de interacdo,
sendo dividida em relacao interpessoal e relacao intrapessoal.

O relacionamento com as demais pessoas € uma das caracteristicas
do ser humano, chamada de relacionamento interpessoal.

Esse relacionamento € aquele que se refere ao autoconhecimento,
se refere ao autodominio, a automotivagao, enfim, a integragdo com
VOC& mesmo.

Quando falamos em relacionamento interpessoal, estamos falando
da forma com que nos relacionamos com as outras pessoas, pode ser
com os amigos, com os familiares, com os colegas de trabalho e até
com desconhecidos. E a nossa forma de nos relacionarmos com as
outras pessoas.

Este relacionamento interpessoal € gue nos torna sociaveis, em
condi¢des de viver em sociedade, sempre que houver duas ou mais
pessoas, em qualquer ambiente, as relagdes sociais estarao presentes.

Devemos observar que O nosso relacionamento intrapessoal
afetara 0 nosso relacionamento interpessoal, ja que nossa forma de
comunicacao, de cooperacao, de respeito as diferencas, de adaptacao
as mudancas, de motivacao, de foco nos NOssos objetivos, entre outras,
serao fundamentais para que possamos Nos relacionar com os demais.

Diversos aspectos podem interferir nos nossos relacionamentos
interpessoais, por exemplo, a nossa empatia, Ou © NOSSO preconceito.

Sao os relacionamentos interpessoais que formardo a sociedade,
tendo em vista que a sociedade é um conjunto de pessoas que convive
de forma organizada em um determinado espaco.
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A palavra sociedade vem do latim societas, que significa "associacao
amistosa com outros”.

Uma sociedade humana € um coletivo de cidaddos de um pais,
sujeitos a mesma autoridade politica, as mesmas leis e normas de
conduta, organizados socialmente e governados por entidades que
zelam pelo bem-estar desse grupo.

Porém, a convivéncia em sociedade tambéem faz surgir os conflitos,
naturais Na convivéncia em grupos.

De acordo com Berg (2012, p. 18), "O conflito nos tempos atuais &
inevitavel e sempre evidente. Entretanto, compreendé-lo, e saber lidar
com ele, € fundamental para o seu sucesso pessoal e profissional”.

Ja, de acordo com Richard Walton (1972 apud CARVALHAL et al,
2012, p. 28), devemos fazer uma distingdo importante em relagdo as
causas de um conflito. Eles podem ocorrer com causas reais ou com
causas emocionais, classificando-os.

Os conflitos com causas reais envolvem divergéncias acerca de , ,
politicas, normas, prioridades, recursos, papéis e relacdes forais

entre as partes. Os conflitos com causas emocionais compreendem
sentimentos negativos entre as partes como os de desconfianga,
desprezo, ressentimento, medo e rejeicao.

Podemos afirmar, entdo, que existem os conflitos interpessoais,
intrapessoais e 0s conflitos organizacionais.

Os conflitos organizacionais sdo mais complexos porque abrangem
os conflitos intrapessoais e os interpessoais, agregando as praticas
organizacionais como fatores de conflito, tais como gerenciamento
inadequado ou que nao levem em conta as diferencas individuais
das pessoas que trabalham na empresa. Estes conflitos ainda podem
ser internos, entre os setores ou departamentos da mesma empresa
ou externos, quando ha conflitos entre organizacdes diferentes,
normalmente, do mesmo segmento de atuacao.

De acordo com Nascimento e El Sayed (2002, p. 49), € possivel
acompanhar a evolucao dos conflitos e suas caracteristicas com base
em 9 niveis estabelecidos, sendo:

¢ Nivell - Discussao: € o estagio inicial do conflito; caracteriza-se
normalmente por ser racional, aberta e objetiva.
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Nivel 2 - Debate: neste estagio, as pessoas fazem generalizacdes
e buscam demonstrar alguns padrées de comportamento. O
grau de objetividade existente no nivel 1 comeca a diminuir.

Nivel 3 - Faganhas: as partes envolvidas no conflito comegcam
a mostrar grande falta de confianca no caminho ou alternativa
escolhidos pela outra parte envolvida.

Nivel4 - Imagensfixas: sdo estabelecidasimagens preconcebidas
com relacdo a outra parte, fruto de experiéncias anteriores ou
de preconceitos que trazemos, fazendo com que as pessoas
assumam posicdes fixas e rigidas.

Nivel 5 - Loss of face (ficar com a cara no chdo): trata-se da
postura de “continuo neste conflito custe o que custar e lutarei
até o fim’, o que acaba por gerar dificuldades para que uma das
partes envolvidas se retire.

Nivel 6 - Estratégias: neste nivel comecam a surgir ameacgas e
as punicdes ficam mais evidentes. O processo de comunicacao,
uma das pecas fundamentais para a solucao de conflitos, fica
cada vez mais restrito.

Nivel 7 - Falta de humanidade: no nivel anterior evidenciam-se
as ameacas e punicdes. Neste, aparecem com muita frequéncia
0s primeiros comportamentos destrutivos e as pessoas passam a
se sentir cada vez mais desprovidas de sentimentos.

Nivel 8 - Ataque de nervos: nesta fase, a necessidade de se
autopreservar e se proteger passa a ser a Unica preocupagao.
A principal motivacao € a preparacao para atacar e ser atacado.

Nivel 9 - Ataques generalizados: neste nivel chega-se as vias de
fato e ndo ha outra alternativa a ndo ser a retirada de um dos dois
lados envolvidos ou a derrota de um deles.

Existem inumeros fatores que podem desencadear um conflito.

Ainda de acordo com Nascimento e El Sayed (2002, p. 191),

tdo comuns em quaisquer tipos de organizagao podem ocorrer por

' ' nos conflitos organizacionais, aqueles que ocorrem nas empresas,
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varios motivos, como diferencas de idade, sexo, valores, por falta de
recursos materiais, financeiros, etc.

Basicamente, ela classifica os conflitos organizacionais como:

U

Hierarquicos: colocam em jogo as relacdes com a autoridade
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existente. Ocorre quando a pessoa € responsavel por algum
grupo, nao encontrando apoio junto aos seus subordinados e
vice-versa. Neste caso, as dificuldades encontradas no dia-a-
dia deixam a maior parte das pessoas envolvidas desamparada
quanto a decisdo a ser tomada.

Pessoais: dizem respeito ao individuo, a sua maneira de ser,
agir, falar e tomar decisdes. As ‘rixas pessoais” fazem com que
as pessoas nao se entendam e, portanto, nao se falem. falem
(NASCIMENTO; EL SAYED, 2002, p. 191).

Em geral esses conflitos surgem a partir de pequenas coisas ou situacdes
comuns, gue nunca foram abordadas entre as pessoas interessados.

O resultado disso € um confronto tacito que pode reduzir a eficiéncia
das relacdes.

De acordo com Nascimento e El Sayed (2002, p. 189), para a correta
administracao do conflito € importante que sejam conhecidas as possiveis
causas que levaram ao seu surgimento. Dentre elas, podemos citar:

Experiéncia de frustracdo de uma ou ambas as partes: incapacidade
de atingir uma ou mais metas e/ou de realizar e satisfazer os seus
desegjos, por algum tipo de interferéncia ou limitagcao pessoal, técnica
ou comportamental;

Diferencas de personalidade: sdo invocadas como explicagdo para
as desavencas, tanto no ambiente familiar como no ambiente de
trabalho, e reveladas no relacionamento didrio através de algumas
caracteristicas indesejaveis na outra parte envolvida,

Metas diferentes: E muito comum estabelecermos e/ou recebermos
metas/objetivos a serem atingidos e que podem ser diferentes dos de
outras pessoas e de outros departamentos, o que nos leva a geragao
de tensées em busca de seu alcance,

Diferencas sem termos de informacbes e percepgdes:
costumeiramente tendemos a obter informacdes e analisa-las a
luz dos nossos conhecimentos e referenciais, sem levar em conta
que isto ocorre também com o outro lado com quem temos de
conversar e/ou apresentar nossas ideias, e que este outro lado pode
ter uma forma diferente de ver as coisas.

A administracao de conflitos consiste exatamente na escolha e
implementacao das estratégias mais adequadas para se lidar com cada
tipo de situacao
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‘tz” Assimile

Os conflitos sdo inevitaveis e fazem parte do nosso cotidiano.

De uma forma didatica, podemos dividir em trés os tipos de conflitos que
enfrentamos No Nosso dia a dia:

Conflitos intrapessoais: ¢ o conflito interno, como chamamos
popularmente. E a maneira como as pessoas usam suas capacidades de
lidar com seus desejos, necessidades, aspiracdes, em relacao aos valores
e crencas internalizados. E a forma como vocé negocia com vocé mesmo
e toma suas decisdes.

Conflitos Interpessoais: € 0 que ocorre entre pessoas diferentes, a grande
maioria do mesmo grupo social, podendo ser na familia, no trabalho, etc.
E a mesma estrutura do conflito interpessoal, mas entre duas ou mais
pessoas. Podem ser caracterizados como conflitos intergrupais quando
ocorrem entre grupamentos idénticos, como duas familias. Dentro de
cada familia existe coesdo. O conflito se encontra entre uma familia e
outra. Trabalhadores de uma empresa versus trabalhadores de outra
empresa. Essa forma de conflito € a mais comum, nao porque ocorra
mais vezes, mas porque o conflito fica evidente entre as pessoas, as
pessoas envolvidas acabam demonstrando suas divergéncias.

Conflitos Organizacionais: sao mais complexos porgue abrangem
os conflitos intrapessoais e 0s interpessoais, agregando as praticas
da organizacdo. Este tipo de conflto é resultado das dinamicas
organizacionais em constante mudanca, muitas delas externas a empresa.
Uma das principais causas dos conflitos organizacionais sao as mudancas
que ocorrem, principalmente, por pressdo externa, do proprio mercado,
que exige da organizacao uma adaptacdo as novas realidades, cada vez
mais competitivas. Elas podem exigir alteracdes tecnoldgicas, estruturais
ou comportamentais.

De acordo com Chiavenato (2003) poderiamos afirmar que, em

geral, a maioria dos conflitos organizacionais sao gerados por questdes
pessoais, porque os individuos que compdem a empresa nunca
possuirdo ideias e interesses completamente idénticos. Desse modo,
€ necessario que o gestor de seguranga identifigue e analise todo e
qualquer tipo de conflito, propondo solucdes e promovendo acdes
capazes de resolvé-lo, principalmente quando o conflito detectado
possui potencial negativo ou causa interferéncia no clima organizacional
e, conseguentemente, na produtividade dos colaboradores e na
competitividade da empresa. Chiavenato (2004) destaca que € de
extrema importancia que 0s gerentes e supervisores passem por
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treinamentos para desenvolverem habilidades em administrar conflitos
e habilidade para negociagao.

crescimento individual conduz ao crescimento das equipes, o qual
conduz ao crescimento das areas funcionais e este ao crescimento
da organizacdo (CHIAVENATO, 2009, p. 17).

Desenvolva pessoas e elas desenvolverdo a organizagdo. O ,

A resolucdo de conflitos ndo € um dom, ela pode ser aprendida e
desenvolvida, desde que haja treinamento adequado aos profissionais
envolvidos e 0 necessario interesse neste aprendizado.

|:[9 Pesquise mais

Caro aluno, assista ao video que, acreditamos, facilitarad sua aprendizagem e seu
entendimento do o contexto desta secdo.

Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=UYZhF37BCwO>. Acesso
em: Lout 2017.

v=| Exemplificando

A situacdo de maior estresse para os vigilantes que trabalham em agéncia
bancaria, sem duvida, € o trabalho junto a porta giratoria.

E comum os conflitos entre clientes e vigilantes, muitos ndo entendem
que o sistema de seguranca da porta trava automaticamente quando
identifica algum tipo de objeto metalico com o cliente.

Nesses casos, o ideal € que o vigilante mantenha a calma e, em ultimo
caso, acione o gerente do banco, so ele pode autorizar a liberagcdo da
porta giratoria.

Também e aconselhavel que o vigilante, apds uma discussao com algum
cliente que esteja nervoso junto a porta giratoria, troque de posicao com
o colega, porque, com certeza, o vigilante, ainda que mantenha a calma,
fica mais estressado com a situacao e o melhor é ele mudar de posicao
por algum tempo.

Veja esta noticia sobre o vigilante que atirou no cliente e avalie as condicdes
de estresse do profissional para chegar a este ponto.

Disponivel em: <http://tvig.ig.com.br/noticias/brasil/seguranca-de-banco-
atira-em-cliente- 8a49800e2b4a9e15012b4164625e4a46.ntml>.  Acesso
em: 20 set. 2017.

@ Reflita

Na seguranga empresarial o gestor encontrara diversas situacdes de
conflitos, seja com os colaboradores ou com clientes. }
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De modo geral, vocé acredita que uma das caracteristicas do gestor
de seguranca, para gerenciar um conflito, seja a de capacidade e
conhecimentos, saber o momento de acabar com a conversa ou ser
flexivel? Ou vocé acredita que na gestao de conflitos, as condicdes ditarao
a caracteristica a ser empregada?

Figura 1.2 | Conflitos

Fonte:

<http://www.administradores.com.br/_assets/modules/noticias/noticia_97059 jpog?v=1421178642>

Acesso em: 1 set. 2017

O gestor de seguranca deve entender como a empresa funciona e
a necessidade do relacionamento interpessoal na organizagao.

De acordo com Chiavenato (2009, p. 20):

32

Para compreender e lidar com o comportamento das
pessoas a abordagem mais adequada é tratar a organizagao
como um sistema social em vez de um sistema mecanico de
habilidades técnicas dirigido por regras racionais. Os fatores
que influenciam o desempenho e a eficacia da organizagdo
incluem ndo apenas as habilidades e competéncias individuais
ou os métodos e processos de trabalho, mas também o
funcionamento global da organizacdo como um sistema
integrado de partes interdependentes e interagentes. Algumas
caracteristicas que influenciam o desempenho das pessoas
envolvem a qualidade da comunicagcdo em todas as direcoes,
clareza e aceitagdo dos objetivos individuais e organizacionais,
cooperagao entre unidades lateralmente dispostas, alto nivel
de confianca reciproca, distribuicdo e uso do poder, eficaciana
resolucdo de conflitos intraorganizacionais e adaptabilidade
a mudanca. Esses aspectos influenciam as organiza¢gdes na



focalizagdo dos esforcos de treinamento nas areas de habilidade
e competéncias que tém a ver com relagdes humanas efetivas e
com o trabalho em equipe.

Os conflitos podem ser encarados de forma negativa ou positiva,
assim como os processos de solu¢ao de conflitos podem ser destrutivos
ou construtivos, dependendo da forma como s&o gerenciados.

De acordo com Berg (2012), os conflitos ndo devem ser ignorados,
eles devem ser tratados.

Se houver um conflito enfrente-o, usando para isso a
abordagem que melhor se coadune com o momento. Nao
ignore a situagdo, nem contemporize achando que o tempo
sanara o desentendimento. O tempo quase sempre sé agravara
a discordia. Pode, no entanto, haver situacdes especiais em
que é mais vantajoso ndo encarar o conflito do que enfrenta-
lo, pois a relagdo custo-beneficio seria desfavoravel. Neste
caso use o seu bom senso para discernir quando fazé-lo
(BERG, 2012, p. 3).

O gestor deve ter algumas habilidades para administrar os conflitos, entre
elas podemos destacar:

Diagnosticar a natureza do conflito, se o conflito € entre duas pessoas ou
por parte de grupos ou setores.

Se o conflito realmente necessita de sua intervencdo ou se € algo que
eles mesmos podem resolver. Isso depende da avaliagdo das consequéncias
do conflito.

Quiais sdo as fontes do conflito, ou seja, quais sao as causas, e se elas
podem ser tratadas ou administradas.

A gestao indevida dos conflitos interpessoais No ambiente de trabalho
pode ser responsavel por impactos que podem influenciar diretamente o
colaborador de maneira negativa, que por sua vez afetard a organizacao.
Por este motivo, nota-se a importancia de urm acompanhamento constante
das relacdes entre as pessoas da empresa, para mitigar suas consequéncias.

063 Reflita

Na seguranga empresarial o gestor encontraré diversas situagdes de
conflitos, seja com os colaboradores ou com clientes. \}
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De modo geral, vocé acredita que uma das caracteristicas do gestor
de segurancga, para gerenciar um conflito, seja a de capacidade e
conhecimentos, saber o momento de acabar com a conversa ou ser
flexivel? Ou voceé acredita que na gestdo de conflitos, as condigdes ditardo
a caracteristica a ser empregada?

E importante ser um bom ouvinte e realmente ouvir as partes,
dando-lhes chance de se manifestarem. Ter empatia, colocando-se no
lugar das pessoas.

Muitas vezes uma das partes quer, apenas, ser ouvida e escutada.
Parece pouco importante, mas nem sempre escutamos O que as
pessoas dizem.

Quando ouvimos, significa que percebemos a existéncia de um
som. Normalmente, ndo temos controle sobre © que ouvimaos.

Ja escutar significa ter atencao ao som e atribuir a ele um significado.
Requer mais que ouvir, ou seja, a pessoa tem que prestar atencao No
assunto, entender do que se trata, perceber o que foi dito pelo outro
para poder opinar, levar em consideragcao e agir ou nao, de acordo
com o seu entendimento.

Temos total controle para escutar e compreender © som que chega,
nao basta so detecta-lo, temos que prestar atencao e interpreta-lo.

Essa pode ser a necessidade de uma das partes de um conflito.

A empatia € outra ferramenta para a resolucao de um conflito. Se
vOCé ndo se colocar no lugar do outro, Nao enxergar © que ele vé, ou
do modo com que ele vé, ndo entendera seus argumentos.

Muitas situacdes para a resolucdo de conflitos esbarram nesta
atitude das partes. A forma de agir dependera de que lado da mesa
VOCé estd e, dessa forma, vocé ndo consegue entender como a outra
parte interpreta suas necessidades e anseios.

A empatia € uma capacidade psicologica de sentir 0 que a
outra pessoa esta sentindo, colocando-se no seu lugar e tentando
compreender seus sentimentos e emocoes.

A empatia, de forma geral, leva as pessoas a se ajudarem umas
as outras, por isso, ela é tao importante na resolucdo de um conflito,
tentar uma mediacdo do tipo ganha-ganha, de forma que eles aceitem
as solucdes propostas.
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De modo geral, ndo ha limites para os tipos de conflitos que podem
existir e as formas com que eles podem ser gerenciados, em muitos
Casos, a experiéncia ou a empatia serao suficientes para administrar
conflitos na empresa, mas nao ha uma formula especifica para cuidar
dos anseios das pessoas.

Sem medo de errar

Os conflitos sdo inevitaveis na empresa COMANDO - Seguranga
Patrimonial —, a qual acaba de fazer uma nova aquisicao, inserindo ao
grupo empresarial uma escola de formacao de vigilantes.

Porem, com a escola vém alguns problemas de relacionamentos
que deverdo ser tratados.

Na aquisicdo da escola, foi observado que as culturas entre as
empresas sao diferentes e, comisso, 0 gestor de seguranga deve se reunir
com o coordenador de cursos da escola para nivelarem as informacgoes
e a forma de tratamento dos conflitos que surgirem.

O coordenador ¢ um ex-militar € tem um comportamento
mais militarizado, acostumado a comandar os alunos, instrutores e
funcionarios, como se ainda estivesse no quartel, bem diferente da
forma com que os colaboradores da COMANDO sdo tratados.

Os relacionamentos interpessoais entre os colaborados do mesmo
grupo empresarial devem sequir alguns prinCipios para © CONVivio
laboral, tendo em vista que esta convivéncia afeta a produtividade e cria
um clima desfavoravel para © grupo.

Viver em sociedade € viver com outras pessoas, respeitando-as com
suas diferencas e particularidades.

A forma como as pessoas se relacionam acabam por afetar o
ambiente organizacional, criando uma cultura que pode ser favoravel ou
N3o para © Negocio.

As causas de um conflito podem ser reais, relacionadas as condicdes
de trabalho, as normas e as relacdes formais de como as pessoas se
relacionam na empresa.

As causas tambem podem ter origem emocional, que dependem so
da forma com que a propria pessoa se sente diante de algumas situagdes
e esta relacionada ao medo, a desconfianca e a ressentimentos, esses
sentimentos podem afetar a relacao entre os colegas e clientes, gerando
conflitos na empresa.

U1 - Conflito em seguranga 35



Os conflitos organizacionais sdo mais complexos porque abrangem
as relacdes intrapessoais e 0s interpessoais, € podem ser gerados pela
forma com que as coisas sao gerenciadas ou pelas situacdes, em que as
diferencas individuais ndo sdo levadas em consideragao.

Estes conflitos ainda podem ser internos, entre os setores, grupos
ou departamentos da mesma empresa ou externos, quando ha
conflitos entre organizacdes diferentes, normalmente do mesmo
segmento de atuagao.

O conflito organizacional pode ser causado pela distribuicao do poder
na estrutura organizacional, em que 0s grupos envolvidos aumentam
a énfase no desempenho das tarefas melhorando a qualidade e a
produtividade. Nesse caso, o conflito pode trazer beneficios positivos
como o estimulo de energias para a realizacao de tarefas e a busca para
a solucao de problemas, pode despertar maior interesse nas pessoas
envolvidas e trazer a reducado de diferencas de poder, quando cada um
consegue enxergar a sua importancia para a organizacao.

O gestor deve agir nas resolucdes de conflitos na organizagdo e
aproveitar a oportunidade de melhoria estrutural e de resultados.

Para isso, deve, primeiramente, diagnosticar a natureza do conflito,
se ele e entre duas pessoas ou por parte de grupos ou setores.

|dentificar se o conflito realmente necessita da sua intervenc¢ao ou se
€ algo que eles mesmos podem resolver. Isso dependera da avaliacdo
das consequéncias do conflito, assim como identificar as oportunidades
de crescimento diante dos problemas.

No caso da resolucdo de conflitos negativos, que podem trazer sérias
CONsequéncias a organizagao Ou as pessoas envolvidas, existem alguns
Critérios que o gestor de seguranca deve conhecer.

Ser um bom ouvinte e dar a oportunidade de as partes falarem,
além disso, ele deve ter empatia, colocando-se na situagao das
pessoas envolvidas.

Vejaaimportancia do conhecimento dos temas que serao discutidos
e a sua aplicabilidade na vida do gestor de seguranca e entenda que
os conflitos podem surgir de diversas formas, com pessoas de todos
0s niveis e a administracdo do conflito nao segue uma receita de bolo,
haja vista que as pessoas sao diferentes e incontrolaveis, portanto, a
experiéncia podera ajuda-lo em diversas situacoes.

Vamos em frente!
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Avancando na pratica

Conflito na escola

Descricdo da situacao-problema

Na POWER, escola de formacdo, o coordenador foi informado por
um dos alunos do curso de formacao de vigilantes que o instrutor das
aulas de Nocdes de Seguranca Eletronica distribuia cartdes de visita
aos alunos e chamava alguns deles para fazerem bico de seguranca
na casa noturna onde ele trabalhava.

O coordenador nao escalou mais o referido instrutor para ministrar
aulas nos cursos da escola.

Sem saber 0 que havia acontecido, o instrutor comecou uma
discussao com o coordenador, reclamando do valor pago aos
instrutores e criticando a forma com que o coordenador gerenciava
OS CUrSOs.

Essa discussdao gerou outros protestos de outros instrutores que
se organizaram para fazer uma reclamagao conjunta e tentaram
marcar uma reuniao com o gestor de seguranca da COMANDO, ja
que agora eles fazem parte do mesmo grupo empresarial.

Como o gestor deveria agir nessa situacao?

Por que esse conflito nao foi resolvido na propria escola?

Qual a principal habilidade faltou ao coordenador para gerenciar
essa ocorréncia?

Resolucao da situacdo-problema

Cabe ao gestor de seguranca ouvir as partes envolvidas e entender
qual ou quais sao os objetivos das partes.

Esta claro que a posicdo do coordenador € a de manter uma
conduta ética na escola, seguindo 0s ensinamentos que sao baseados
na legislagdo e, com isso, evitar que os alunos executem servicos
considerados clandestinos pela Policia Federal e, principalmente, que
um dos instrutores seja o facilitador para acdes desse tipo.

Este tipo de situacdo poderia ser resolvido na escola se o
coordenador tivesse dado oportunidade para o instrutor falar.
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Em relacdao ao coordenador também ficou claro que faltou uma
das principais habilidades para tratar situagcdes desse tipo, ou seja,
ouvir o outro lado, no caso, o instrutor, e saber as razdes e ainda
orienta-lo a respeito das condicdes eticas que a escola deve preservar.

Muitas vezes uma pequena falha na comunicacdo acaba por
trazer um conflito que extrapola 0s muros da empresa e expde falhas
na propria gestao.

Faca valer a pena

1. As pessoas sdao seres unicos, diferentes entre si e ndo conseguem viver
absolutamente isoladas dos demais.

Foi justamente essa convivéncia com os demais que contribuiu para a
manutencao da espécie humana desde os primordios de sua existéncia.
Arelacdo entre as pessoas sempre foi e sera um diferencial em suas vidas, entao,
como podemos definir o conceito dessa relacao entre as pessoas?

a) Relacionamento intrapessoal.

b) Relacionamento interpessoal.

c) Relacionamento entre as sociedades.
d) Relacionamento organizacional.

e) Relacionamento corporativo.

2. De acordo com Nascimento e El Sayed (2002), "nos conflitos organizacionais,
aqueles que ocorrem nas empresas, tao comuns em quaisquer tipos de
organizagao podem ocorrer por varios motivos, como por exemplo, diferencas
de idade, sexo, valores, por falta de recursos materiais, financeiros, etc.”

Ainda de acordo com Nascimento e El Sayed (2002), os conflitos podem ser
classificados de duas formas. Quais sao elas?

a) Interpessoal e intrapessoal.

b) Corporativo e organizacional.
c) Conflito e confronto.

d) Hierarquicos e pessoais.

e) Discussao e debate.

3. O convivio em sociedade requer algumas regras para a boa convivéncia,
mas os conflitos sdo inevitaveis, justamente pelas peculiaridades de cada um,
como suas ambicdes, expectativas, motivacdes e desejos, necessidades, ente
outras, sendo este um dos motivos para constatarmos que seres humanos sao
incontrolaveis.
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A convivéncia traz o conflito. De acordo com Berg (2012), quais sdo os tipos de
conflitos existentes?

a) Interpessoais e intrapessoais.

b) Hierarquicos e pessoais.

c) Discussao, debate e falta de humanidade.

d) Conflito de interesse, conflito interno e conflito externo.
e) Interpessoal, intrapessoal e organizacional.
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Secao l.3

Conceito de negociag¢ao na seguranga

Dialogo aberto

Caro aluno, vamos trabalhar no desenvolvimento dos conceitos
de negociacao e suas variaveis, inclusive com o foco na negociagao
empresarial e na seguranca publica e privada.

Negociacdo € um assunto extremamente importante para se
trabalhar, pois esta inserido No nosso dia a dia, na natureza das pessoas,
sendo, portanto, a base de seus relacionamentos.

Tudo pode ser negociado desde a pauta da reuniao, o horario para
chegar em casa, 0 desarmamento nuclear, a preservacao da natureza, a
guerra, a paz e, até mesmo, a venda e a compra de objetos.

Nesta secao, vamos conhecer os principais conceitos de negociacao.

Esses conceitos auxiliardo o gestor de seguranca a resolver alguns
assuntos do seu dia a dia na empresa, assim como, a negociacdo na
seguranca privada com foco em conflitos delituosos que podem afetar
a sua lideranca. Em diversas situacdes, proprias da atividade de uma
empresa de seguranca, sera necessario o apoio da seguranca publica e é
importante conhecer a base da negociacao utilizada por esta instituicao.

Por se tratar de uma empresa de seguranca privada pode ocorrer
situacdes extremas, onde a vida das pessoas esta em perigo, Como
aconteceu no caso do roubo a banco, ocorrido na agéncia do banco do
Brasil, no centro da cidade de Paulinia, em Sao Paulo, em que o vigilante
que estava em servico naquela agéncia, Pedro Augusto, empregado da
COMANDO - Seguranca Patrimonial —, ficou como refém.

O roubo ocorreu NO MoMento em que O supervisor de seguranca,

Jorge Heleno, também da empresa COMANDO, estava na agéncia
tratando de assuntos administrativos.

Participaram do roubo quatro quatro ladrdes que, estando um deles
armado, conseguiu entrar na agéncia, dominar o vigilante Pedro Augusto
e toma-lo como refém.

Esta ocorréncia levantou uma série de questdes a respeito do preparo
do supervisor que estava no local.
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Temas que se assemelham a este foram debatidos pelo gestor de
seguranca e pelo coordenador de cursos para desenvolverem um
treinamento adequado aos supervisores e vigilantes.

Também devem ser debatidas e levantadas algumas questdes, como:

Quiais as variaveis de negociacao que afetam a empresa de seguranga?

O que é uma negociacdo empresarial?

Como podemos definir e tratar uma negociagdo especifica da
seguranca privada?

Qual o conceito de negociacdo para a seguranca publica?

Observe que na funcao de gestor de seguranca sempre havera
necessidade de aplicar seus conhecimentos em negociacao, seja ela na
empresa onde vocé trabalha, seja com a atividade de seguranca ou Nos
casos de necessidade de apoio da seguranca publica.

E por isso que o conhecimento e aplicacdo desses conceitos sdo
essenciais para a funcao de gestor.

Vamos em frente!

Nao pode faltar

Caro aluno, vamos desenvolver algumas formas de negociacao,
seja empresarial ou de seguranca publica ou privada, mas antes de
tudo, precisamos entender que todos NoOs somos negociadores e
negociamos todos os dias em diversas situacdes, seja em casa, COm o
conjuge, com os filhos, com a empregada etc.

No trabalho ocorre a mesma coisa, negociamos o tempo todo, seja
com os colegas, com o chefe, com o subordinado, com os clientes ou
com os fornecedores.

A negociagcdo € uma competéncia bastante requerida em nossa
vida pessoal, assim como em qualquer area.

Na atuacao do profissional como gestor de seguranca, em especial,
esses gestor lida diretamente com dois publicos bastante conflitantes
nas organizacdes: o interno (alta administracao, geréncia intermediaria
e operacional) e o externo (clientes, concorrentes, fornecedores,
reqguladores etc.). De acordo com Carneiro (2007, p. 14):
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e comportamentos de negociacdo, pois o administrador
depara diariamente com conflitos organizacionais internos,
ou seja, entre os interesses dos colaboradores e as exigéncias
das organizagdes; e externos, destacando os conflitos entre
a organizagdao e os clientes; organizacdo e fornecedores;
organizacao e sindicatos, etc.

' ' faz-se necessario o conhecimento de técnicas, taticas, estratégias

Enfim, a negociacao faz parte do convivio com outras pessoas,
com o relacionamento interpessoal.

Por ser um tema bastante conhecido e comum a todas as pessoas,
tambeém existem diversos conceitos de negociagao. Vamos conhecer
alguns deles:

De acordo com Marc Burbridge (2014 apud LUCCA, 2014, p. 70):

' ' negociagdo € um processo pelo qual duas ou mais pessoas se
comunicam para decidir mutuamente sobre uma acao que pode

ser tanto para:

1. Chegaraum acordo sobre a troca ou divisdo de algum valor
ou

2. Avresolucdo de um conflito de qualquer natureza.

Figura 1.3 | Negociacdo 01

Fonte: <http://s2.glbimg com/zluqEXJMgQZNFRGmZHgPA*XAI4:/620><465/5.glb\mg.com/p/gl/f/
original/2016/12/22/assalto_com_refem_no_infraero.jpg>. Acesso em: 17 nov. 2017.

A negociacao, de qualquer tipo, seja numa relacdo familiar, Na
empresa, internacional, diplomatica ou até de alto risco € o ato ou
efeito de negociar um contrato, uma meta, um interesse comum que
envolve, pelo menos, dois lados.

A negociacdo pode ocorrer de diversas formas, podendo ser por
meio verbal, presencial ou Ndo, pode ocorrer atraves de comunicacao
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escrita, videos ou outra tecnologia. Também pode ser entre as partes
interessadas, diretamente, ou com a intervencao de terceiros, que
auxiliarao na negociacao de modo que as argumentagdes sejam
levadas em consideracao com a finalidade de se chagar a um resultado
que seja satisfatorio para ambos os lados, ou seja, um acordo, com o
‘aceito” de ambos os lados.

Para Chiavenato (2014, p. 357)

a negociacao ou barganha é o processo de tomar decisdes
conjuntas quando as partes envolvidas tém preferéncias
diferentes [..] as partes envolvidas precisam chegar a alguma
forma de acordo ou consenso sobre assuntos ou pendéncias
que as afetam direta ou indiretamente.

De acordo com Ury (2015, p. 8)

todos nos realizamos diversas negociagdes diariamente. No
sentido mais amplo do termo, negociar é desenvolver qualquer
comunicagao interpessoal em mao dupla, na tentativa de chegar
a um acordo entre as partes.

De acordo com o manual de gestdao de crises da Bahia (BAHIA,
2008, p. 23),

negociagao é um processo técnico e cientifico que se utiliza
da verbalizacdo técnica e tatica para levar ao causador da
crise a proposta do comando a fim de que se resolva o fato
de maneira pacifica. SGo empregados policiais formados e
capacitados em negociacao policial.

Apesar de haver conceitos diferentes, os autores mostram que
ha, em todos eles, objetivos comuns, ou seja, a ideia basica de haver
discordancia e a busca pelo entendimento ou acordo.

Na verdade, a negocia¢ao possui diversas variaveis, por exemplo, as
negociacdes para a venda ou aquisicao de um produto, ou a negociagao
familiar, ou ainda, de negociacdo de uma situacao de crise, como O
caso de um sequestro.

O fato € que a negociacao existe desde que 0s homens comecaram
a plantar e cacar e iniciou-se a troca do excedente.

Assim, aquele que plantava queria trocar © que nao iria consumir
(excedente) por coisas que ele ndo tinha, como a pele ou a carne animal.

U1 - Conflito em seguranga 43



‘tz" Assimile
Existem varios conceitos para negociacao e as atitudes comportamentais
influenciardo sobre todas as técnicas.
As pessoas sao incontrolaveis e possuem motivacdes diversas, muitas

vezes ndo sendo possivel identifica-las logo de inicio. De acordo com
Carneiro (2007, p. 19):

Na visdo da maioria dos autores, a negociacdo é um
processo que envolve objetivos, tomada de decisoes,
criatividade, comunicacdo e capacidade de administrar
conflitos. Logo se vé que negociar € muito mais do que
técnica, tatica ou estratégia; negociar é tudo isso somado a
habilidades interpessoais, competéncias e atitudes.

Por isso, qualquer programa de capacitacdo ou teoria
sobre negociacdo que aborde somente técnicas, taticas e
estratégias, em detrimento do comportamento humano,
traz consigo uma visdo miope de todo o processo de
negociagao e suas implicagoes.

Essa troca era conhecida como escambo, a negociacdo para a
troca de mercadoria sem o uso de moeda.

Mais tarde, com a invencao e a popularizacdo da moeda (do
dinheiro), a negociagdo permanece na maioria dos nossos atos do
dia a dia que se concretizam em diversas vezes ao dia, em casa, No
trabalho, na compra de um bem, etc.

Existem tipos de negociacdo que exigem um preparo antecipado,
um planejamento, um treinamento. Outros sao corriqueiros e
fazem parte da nossa personalidade, do local, da cultura e como
decidimos fazer as coisas.

Nas empresas, do mesmo modo, ocorrem negociacdes que
podemos definir como as de posicdes estrateégicas da empresa.
Por exemplo, a aquisicao de uma nova instalacao, a fusdo de duas
empresas, a venda de um ativo importante, a exportacdo de produtos,
uma nova oportunidade de negocio, entre tantas outras possibilidades.

De qualguer modo, passara pela fase da negociacdo e a
negociacao € entre pessoas.

Negociar € a confrontagdo entre ideias e Ndo entre pessoas.

Dentro da empresa a negociacao ocorre em outros niveis
também, por decisdes de verbas, por espaco, por agenda, etc.
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Este tipo de negociacdo é diferente do que ocorre com a
seguranca publica, que pode se deparar com situacdes que
envolvem desde a briga entre familiares até uma situacdo de crise,
COmMO € o caso de um sequestro ou alguem que tenta o suicidio.

Para as policias e guardas municipais, a situacao que pode ser
encontrada nas ruas exigira o maximo de preparo, tanto € que
nao sao todos que possuem preparo profissional para atuar como
negociadores em situacdes extremas, situacdes de crises.

c@ Reflita

Em ocorréncias com ameaca de vidas, com reféns ou tentativa de
suicidio, a seguranga privada deve buscar apoio da seguranga publica.
As medidas internas da equipe de seguranca de uma empresa devem se
restringir a manter a calma e acionar imediatamente a policia a fim de
que sejam adotadas as providéncias adequadas e aceitaveis por parte do
grupo especializado.

A acdo da equipe de seguranca privada €, prinCipalmente, ndo piorar a
ocorréncia, isolar o local e aguardar a chegada da policia.

Se a grande maioria dos policiais ndo esta preparada para agir como
negociador em casos de reféns, por exemplo, © que aconteceria se 0S
vigilantes decidissem fazer a negociacao? Quais as consequéncias que
esta decisao poderia trazer para a empresa e para os reféns?

Quem seria o responsavel?

A seguranca privada tem suas restricbes de atuacdo em casos
de crimes, porem, ela pode ter que agir na iniciagao da negociagao,
quando ainda ndo ha apoio da seguranca publica.

E o que acontece na maioria das vezes em que existe uma equipe
da seguranga privada trabalhando no local, como num condominio
residencial ou comercial, num shopping, em uma agéncia bancaria,
na industria, enfim, em qualquer local onde haja um vigilante ou uma
equipe de seguranca privada especializada ou organica.

Por estar no local, a seqguranca privada deve, primeiramente,
acionar a seguranca publica, que dara inicio a negociacao ou resposta
armada, dependendo da situacao.

Cabendo a seguranca privada assegurar o perimetro, evitando que
pessoas entrem na “area quente’, onde a crise esta estabelecida e, se
for o caso, podera iniciar a negociagao.
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Nao ha um preparo especifico para que um vigilante ou gestor de
seguranga inicie uma negociacao de risco, como no caso de reféns.

Todavia, existem as regras basicas que todos devem ter
conhecimento para nao piorar a situagcao. Algumas delas sao:

- Ndo insira novas vitimas ao contexto, ou seja, ndo deixe que haja
novos reféns.

- N&o insira bebidas alcoolicas ou drogas.
- Ndo contribua com novas armas para 0s Criminosos.

- Ndo deixe que uma ocorréncia estatica se transforme em
ocorréncia movel, por exemplo, cedendo um veiculo aos Criminosos.

- Ouca as reivindicagdes dos Criminosos.
- Néo decida sobre nenhuma reivindicagao.

- O criminoso, em muitos casos, pode ser um empregado ou ex-
empregado. E importante buscar informacdes sobre ele.

- Mantenha a calma.

- Isole o local.

- Informe todos os detalhes as autoridades, assim que chegarem.
Com a chegada da seguranca publica inicia-se um outro ciclo.

E bom lembrar que os policiais das rondas, em sua grande maioria,
nao possuem habilidades para atuar como negociador.

A policia tem profissionais preparados para agirem nesses casos.

Figura 1.4 | Refém 1

Fonte: <http://www.tribunapr.com.br/media/uploads/2013/abril/12-04-13/pl4120413.jpg>. Acesso
em: 14 set. 2017
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vz| Exemplificando

Veja no link a seguir uma ocorréncia envolvendo o vigilante de
uma agéncia bancaria, que acabou preso apos negociacdo com a
Policia Militar.

Disponivel —em:  <http://m.diarioonline.com.br/noticias/policia/
noticia-448922-. html?utm_source=acessomobilegutm_
medium=WhatsApp&utm_campaign=Whatsapp?utm_
source=acessomobilegutm_medium=WhatsApp&utm_
campaign=Whatsapp>. Acesso em: 14 set. 2017.

Neste video, veja a negociagao da Policia Militar com um criminoso que
fez uma mulher de refém. Disponivel em:
<https://manualglobal.blogspot.com.br/2014/08/desfecho-de-uma-
negociacao-policial-com.html>. Acesso em: 14 set. 2017.

Observe esta reportagem: <http://www.gazetadopovo.com.br/vida-
publica/justica-direito/casa-noturna-tera-que-indenizar-cliente-por-
excesso-de-segurancas-em-abordagem-ejkjp3jxielejowo2685ivi32>.
Acesso em: 18 set. 2017

Provavelmente, os primeiros policiais a chegarem no local solicitardo
a presenca do negociador, mesmo assim, o policial dara inicio a
negociacao até a chegada do negociador do GATE - Grupo de Acdes
Taticas Especiais.

Na doutrina para negociacdo de grande risco existem algumas
orientagdes, sendo que uma delas € nao haver mais de um negociador.
Portanto, pode haver a necessidade de se manter © mesmo negociador
desde o inicio, apenas recebendo as orientagdes de um negociador
profissional.

Nao existe uma receita pronta para a negociacao, ela vai se
construindo com o desenrolar da situacao.

Existem protocolos de negociacao das policias especializadas, mas
mesmo assim, por se tratar de seres humanaos, nao existem regras fixas.

Tudo dependera nao so do negociador, mas, principalmente, do
criminoso, do seu estado emocional, da sua motivacdo, se esta sob
efeito de drogas etc.

A negociacdo € conhecida como a primeira alternativa tatica na
resolucdo de um incidente critico, ela € permeada por acdes especificas,
integradas e pontuais e, por isso, deve ser levado a cabo por pessoas
adequadamente treinadas, chamadas de negociadores.
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De acordo com Martinelli (2009), existem trés variaveis basicas para
um processo de negociagao:

Poder: capacidade de influenciar outros para fazerem, em geral,
O que talvez nao fizessem na auséncia dessa influéncia; capacidade
relativa de fazer algo sob sua otica de pensamento; for¢a que permite
iImpor uma posicao sobre a outra, sem levar em consideracao seus
meritos; capacidade de exercer a propria vontade sobre 0s outros sem
considerar seus cargos ou autoridades.

Tempo: momento da ocorréncia da situacdo em consideracao;
sempre tem um prazo, a consequéncia € a tensdo e pressao do
momento; nao tomar agdes precipitadas, somente quando for com
garantia de vantagens; € comum as decisdes serem tomadas proximas
3o fim dos prazos.

Informacgado: dados tratados que retratam uma realidade; € a questao
central na negociacao, pode contribuir para que a Negociagao abra a
porta do sucesso e afete a avaliacdo da realidade e as decisdes tomadas.

Com essa informacao ja sera um bom comeco, levando-se em
conta que quem tem informacao tambeém tem poder.

Na seguranca essas variaveis sdo perfeitamente praticas, sendo
que, com elas, 0s agentes de seguranca poderao buscar vantagens
Nna Negociacao.

L‘[9 Pesquise mais

Assista ao video a seguir e conheca um pouco da vida e do treinamento
de um negociador do GATE — Grupo de Acdes Taticas Especiais da Policia
Militar do Estado de Sdo Paulo..

Assista do inicio ate 0825".

Disponivel — em:  <https://www.youtube.com/watch?v=DzQv6ZQ_
eiY&t=1626s>. Acesso em: 14 set. 2017.

Sem medo de errar

Em diversas situacdes, proprias da atividade de uma empresa de
seguranca, sera necessario 0 apoio da seguranca publica, e € importante
conhecer a base da negociacdo utilizada por esta instituicdo.

A seguranca publica possui uma estrutura organizada, com pessoas
habilitadas para negociacdes em situacdes de grande risco, COmo No
caso de reféns, suicidas ou de sequestro.
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Ocorre que, nas situagcdes que envolvem roubos em agéncias
bancarias, em shoppings ou condominios, em sua grande maioria a
seguranga privada ja estara no local da ocorréncia e pode, em muitos
Casos, ja estar diretamente envolvida na situacao ou em condicdes de
fazer o primeiro atendimento.

Nesse caso, € bom lembrar que, seja qual for o tipo de conflito ou
negociacao em que a seguranca estiver envolvida, a prioridade sempre
sera a vida das pessoas.

Nao €, e nunca foi prender o criminoso ou salvaguardar o patrimaonio.
A prioridade € a vida das pessoas, sua integridade fisica e psicologica.

Pode haver situacdes em que o proprio vigilante seja a vitima
dos criminosos, como foi 0 roubo a banco, ocorrido na agéncia do
banco do Brasil, no centro da cidade de Paulinia, em Sao Paulo, em
que o vigilante Pedro Augusto ficou como refém, no momento em
que o supervisor de seguranca, Jorge Heleno, ambos da empresa
COMANDO, estava na agéncia tratando de assuntos administrativos.

Participaram do roubo quatro ladrdes que conseguiram entrar na
agéncia, estando um deles armado conseguiu dominar o vigilante
Pedro Augusto e fazé-lo refém.

O supervisor Jorge Heleno ficou muito nervoso e ndo conseguiu
iniciar uma negociacao, ficando como se fosse apenas mais um
cliente, inclusive chegou a chorar durante a ocorréncia.

Ele disse que ndo poderia fazer nada, pois estava desarmado.

Esta ocorréncia levantou uma série de questdes a respeito do
preparo do supervisor que estava no local.

No caso do supervisor, ficou evidente a sua falta de preparo
psicologico para enfrentar situacoes desse tipo.

E borm lembrar que, para o exercicio da funcdo de supervisor no ha
necessidade (exigéncia legal) de formacao ou de exames psicologicos
para cargo, diferentemente do vigilante. Por isso, muitas empresas

exigem que o supervisor tenha o curso de vigilante. Com isso ele passa
pelas mesmas exigéncias do vigilante.

Em situacdes desse tipo, do roubo com reféns, a calma é
fundamental. O vigilante e o seu supervisor devem estar preparados
psicologicamente para casos dessa natureza.

Quando o proprio vigilante é a vitima (refém) ele deve manter a
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calma e tentar identificar as caracteristicas dos criminosos, mesmo
que estejam mascarados. Ele podera identificar um sotague, a forma
com que a pessoa fala. Uma tatuagem, a compleicdo fisica e outras
caracteristicas que podem servir para identificar o criminoso mais tarde.

Em casos de crise, fora da normalidade para empresas de
seguranca, havera necessidade de que as pessoas envolvidas tenham
um conhecimento basico sobre negociacdo. Devendo entender
que a seguranca privada fara o isolamento da area, a comunicacgao a
segurancga publica e dara o suporte necessario. As variaveis basicas da
negociagao sdo: o tempo, o poder e a informacgao. Portanto, cabera
a seguranca privada buscar informacdes sobre as pessoas envolvidas,
prinCipalmente se houver identificacdo do criminoso. Identificar o poder
do marginal em relacao a sua capacidade de cumprir as ameacas e
influenciar as acdes das outras pessoas, além do tempo que € baseado
Na pressao e nas condicdes de pressao exercida contra as vitimas. Tudo
isso tem a finalidade de auxiliar o negociador da seguranga publica.

Essas condi¢gdes tambeém sdo impostas em qualquer outro tipo de
negociagcao, mesmo nas empresariais, que podem estar negociando
a aquisicao, fusao ou um novo fornecedor. As variaveis basicas serao
as mesmas, porém, neste caso, a negociacao € entre empresas, com
foco comercial, que ndo abrange a vida das pessoas envolvidas.

A negociacao € um termo muito amplo, possivel de ser utilizado
em diversas situacdes, inclusive na seguranca privada, que, apesar de
suas limitagcdes legais, em muitos casos, também atua em situacdes
de risco.

Deve ficar claro que a competéncia da seguranca privada € agir
Nnos casos de legitima defesa ou estrito cumprimento do dever legal,
salvaguardando bens e pessoas. Em casos em que haja reféns, por
exemplo, a seguranca privada agira, dentro das exigéncias legais,
aguardando a policia no local.

Todas as acdes realizadas pelos agentes de seguranca privada serao
motivo de apuracdo pela justica, portanto, o entendimento de suas
limitagdes e suas consequéncias sao fundamentais para o exercicio
desta atividade.
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Avancando na pratica

Tentativa de furto em hipermercado

Descricdo da situagao-problema

Um vigilante de um hipermercado, na cidade de Sao Paulo,
observou que um rapaz, aparentando cerca de 25 anos, coloca uma
mercadoria dentro da sua calca. Na saida, ele € abordado por dois
vigilantes. Eles solicitam que o suspeito os acompanhe até uma sala
onde ele é revistado. O rapaz estava nervoso e visivelmente contrariado
e exigiu a presenca do gerente do hipermercado. Quando o gerente
chegou ele mandou chamar o gestor de seguranca.

O vigilante dizia ter certeza de que o rapaz estava de posse da
mercadoria.

Na verdade, o vigilante havia visto ele escondendo a mercadoria,
porem, em seguida ele retirou a mercadoria da sua cal¢a e continuou
sua compra.

O procedimento do vigilante foi correto? O que ele deveria ter feito?

Resolucao da situacdo-problema

Essas ocorréncias sdo corrigueiras e o vigilante deveria buscar mais
informacdes para resolvé-la.

O gestor de seguranca, antes de iniciar a revista, ligou para a central
de seguranca e pediu para que eles procurassem a OcCorréncia e
informassem o que de fato teria acontecido.

A central informou que pelas imagens era possivel identificar
quando ele pegou a mercadoria e que apos alguns Minutos a retirou da
roupa, deixando-a em outro corredor do hipermercado, onde a visao
da camera era apenas parcialmente.

O gestor informou ao gerente do hipermercado, que, apesar da
atitude altamente suspeita do cliente, pediu desculpas e liberou o rapaz,
mas informou que tinha as imagens dele escondendo a mercadoria.

Sem as informagdes necessarias, 0 hipermercado poderia amargar
um processo judicial em favor do “cliente”.

O vigilante, de fato, viu a tentativa de furto, mas € preciso buscar
mais informacdes. Existem pessoas que sao especialistas em armar
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situacdes para provocar acdes contra shoppings e hipermercados
com o objetivo de ganhar indenizac¢des.

Faca valer a pena

1. Existem diversas ocorréncias que envolvem a vida das pessoas e essas
ocorréncias, via de regra, ndo ocorrem em locais onde haja policiais trabalhando,
mas sao muito comuns onde a vigilancia privada presta servico, como nos
casos de agéncias bancarias, shoppings, hipermercados e condominios.

Em ocorréncias com ameaca de vidas, com reféns, tentativa de suicidio ou
roubos, por exemplo, qual a principal atividade da seguranca privada?

a) Iniciar a negociagdo com os criminosos.

b) Abandonar o local.

¢) Acionar a Policia Militar.

d) Reagir com uso da forca.

e) Acionar o negociador da equipe de vigilancia.

2. Aseguranca privada possui limites legais de atuacdo. Em casos de negociacdo
que extrapole as suas atribui¢cdes ela deve seguir algumas orientacdes basicas
com a finalidade de manter a situagao sob controle até a chegada dos orgaos
competentes para resolver a ocorréncia.

Identifique, nas afirmagdes seguintes a que corresponda a uma das atribuicoes
da seguranca privada até a chegada da seguranca publica no local da ocorréncia.

a) Ndo insira novas vitimas ao contexto, ou seja, ndo deixe que haja novos reféns.
b) N&o ouga as reinvindicacdes dos criminosos.

c) Ofereca um veiculo para a fuga, de modo que ndo haja mais vitimas.

d) Ofereca uma troca de reféns, caso tenha oportunidade.

e) Provoque o criminoso para saber suas reais intencdes.

3. Existem protocolos das policias especializadas para as negociacdes, mesmo
assim, por tratar-se de seres humanos, nao existem regras fixas.

Tudo dependera ndo so do negociador, mas, principalmente, do criminoso, do
seu estado emocional, da sua motivagao, se esta sob efeito de drogas etc.

A negociagdo é conhecida como a primeira alternativa tatica na resolugao
de um incidente critico, ela é permeada por acdes especificas, integradas
e pontuais e, por isso, deve ser levada a cabo por pessoas adequadamente
treinadas, chamadas de negociadores.
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De acordo com Martinelli (2009), quais sdo as trés varidveis basicas para um

processo de negociagdo?

a) Motivacdo, oportunidade e conhecimento.

b
C
d
e

Liderancga, oportunidade e reacao.
Medo, tempo e informacao.
Tempo, informacao e poder.
Motivacao, informacao e tempo.

—_ = —
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Unidade 2

Negociacao em seguranca

Convite ao estudo

Prezado aluno, vamos trabalhar com o tema Negociagao em
Seguranca.

Nesta unidade, tambem vamos estudar a importancia da
ComMuNicagao para O SUCEeSSO Na Negociacao.

Esta unidade mostrara o processo de uma negociacao para
a gestao de conflitos. Veremos que a €tica deve ser aplicada,
Mmesmao na negociacao com criminosos. A falta de ética pode
ser desastrosa.

O entendimento do processo de negociacao e a importancia
da comunicacao poderao auxilia-lo em diversas situacdes que
podem surgir durante sua trajetoria profissional como gestor de
seguranca e, inclusive, na sua vida cotidiana, em qualquer outra
situacao.

Na Secao 1, estudaremos a definicdo do processo de
negociacao como sistema de transformacao, suas etapas e
0S principais tipos de negociacao. Também vamos tratar das
negociacdes de alto risco.

Na Secado 2, vamos desenvolver o conceito de ética, moral e
deontologia, que trata do dever, da obrigagcdo. Vamos entender
CoOmo a €tica sera aplicada a negociacao de conflitos, e a ética
e a Deontologia nas negociagdes de seguranca, finalizando esta
secao com a aplicabilidade da ética nas negociacdes em uma
organizacao.

Na Secdo 3, trataremos dos fundamentos da comunicacao,
as falhas e os conflitos, vamos identificar a importancia da
Comunicacao na Negociagao.

Trataremos também da comunicacdo nao verbal e sua
importancia na Negociagao.

Vamos trabalhar, nesta unidade, como a etica pode auxiliar nas



negociacdes, COmo € O processo estruturado de uma negociagao
e os fundamentos da comunicacao, inclusive a comunicagao
nao verbal, a fim de preparar 0 gestor de seguranca para atuar
em negociacdes com todas as ferramentas necessarias.

Vamos iniciar os estudos, desejando a vocé um trabalho
proveitoso sobre os temas que abordaremos nesta unidade!

Vamos em frentel



Secao 2.1

O processo de negociacao

Dialogo aberto

Caro aluno, negociamos o tempo todo com as pessoas € com
NOs Mesmos; € O caso da Negociagao que fazemos ao questionar se
devemos comer isso ou aquilo, porque engorda ou pode fazer mal,
ou se devemos beber naquela ocasido. Nesses momentos estamaos
negociando com NOs MesMaos.

Portanto, a negociacao faz parte do nosso dia a dia, e 0 processo
de negociacao € uma ferramenta para o gestor de seguranca na
negocia¢ao de conflitos.

Vamos entender como se desenvolve o processo de negociagao.
Para isso, sera necessario entender quais sao as etapas do processo
de negociacdo e, principalmente, quais sao 0s principais tipos de
negociacao existentes.

Como a atividade da empresa envolve riscos, inclusive violéncia e
criminalidade, esta claro que determinadas situacdes podem envolver
negocia¢des de alto risco.

Na semana passada, o instrutor de tiro desentendeu-se com o
instrutor de defesa pessoal, ambos da POWER, escola de formacao.

A discussao se deveu-se as diferentes opinides dos dois profissionais
em relacdo a reagao durante um assalto.

O coordenador e o gestor de seguranca encontraram-se e
decidiram conversar com os dois profissionais para negociarem
sobre a forma de resolver um conflito. Nessa reunido, os temas
discutidos serdo:

Como € estruturado o processo de negociacao?

Quais as etapas de um processo de negociacao?

Quais os principais tipos de negociacao?

O que é uma negociacao de alto risco?

Observe que todos estes temas sao relativos a seguranca de um
modo geral, mas podem ser aplicados nas negociacdes empresariais
do mesmo modo.
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Conhecer esses conceitos sera de fundamental importancia para a
carreira de um gestor de seguranca.

Nao pode faltar

A negociagdo ndo € um dom inato, com o qual a pessoa nasce.
Ela pode ser aprendida e potencializada com uso de técnicas e
planejamento.

Estamos sempre negociando, em todas as situacdes, seja com
outras pessoas da familia, do trabalho, da faculdade, enfim, em todos
0s momentos em que tomamos uma decisdo, inclusive com nos
mesmos, cComo € o caso de decidir se vamos dormir mais cinco
minutos, se vamos comer agora, etc.

Exemplos nao faltam, estamos em constante negociacao,
O importante é entender essa dinamica e compreender que a
Nnegociacao € um processo, ou seja, € uma sequéncia de agdes para
alcancar um objetivo.

Porém, esse processo € definido de acordo com as partes
envolvidas. Nao had uma "receita de bolo” que seja infalivel, inclusive,
porque estamos lidando com pessoas e pessoas sao incontrolaveis.

Vocé ja deve ter ouvido ou presenciado casos em que, durante
uma negociacao, uma das partes prefere perder a ter que concordar
com a posicao do outro, mesmo que isso signifique uma perda para
ela mesma. Pessoas que decidem de maneira emocional e acabam
perdendo o foco do que era seu pleito, passando a focar na pessoa,
deixando de entender a dindmica do processo de negociagao e,
com isso, levando desvantagem.

Entender as técnicas de negociacdo podera o ajudar ndo so No
ambito pessoal, mas também profissional.

Podemos ter a necessidade de negociar com grupos de pessoas
gue representam um departamento ou uma organizacao, enfim,
a negociacdo € muito abrangente e pode envolver negocios,
reputacao, imagem, credibilidade etc.

E importante salientar que, quando vocé negocia, normalmente,
busca algo que a outra parte se opde ou que Nao quer ceder.

E um erro pensar em ganhar a negociacdo deixando a outra
parte com o sentimento de perda.

Na verdade, buscamos na negociagdo o chamado “ganha-




ganha’, no qual as partes ndo se sentem como perdedoras, seja
qual for o resultado.

Essa € uma forma de pensar em negociacdo de forma técnica,
sem querer levar vantagens sobre o outro lado e sem sair com o
sentimento de perda ou de que foi enganado.

A negociacao € sempre a busca de um acordo, evitando o impasse.

Pense que a negociacdo nao € sO a que ocorre hoje, neste
momento, ela deve ser uma semente para outras situacdes
gue vocé podera ser lembrado pelas suas acdes; deve haver
credibilidade nas suas acdes.

A negociacdo, COmo processo, deve ocorrer no tempo e depende
de planejamento, execucao e controle, como qualquer outra atividade
administrativa. Isso € necessario para qualguer negociador.

Existem diversas técnicas de negociagcdo, ndo ha uma que seja
melhor que a outra, sdo apenas diferentes e trazem resultados para
situacdes especificas. Isso quer dizer que uma determinada técnica
pode dar resultado bastante positivo em uma situacao e nao trazer o
mesmo resultado em situacdes diferentes ou com pessoas diferentes.

Das varias técnicas de abordagens para solucdo de conflitos
existe uma, criada por Kenneth Thomas e Ralph Kilmann, que
propde cinco formas eficazes para administrar uma situacao, que
€ denominada “Estilos de Administracao de Conflitos’, os quais,
segundo Berg (2012, p. 204) sao:

a) Competicdo: é uma atitude assertiva e ndo cooperativa,
onde prevalece o uso do poder. Ao competir o individuo
procura atingir seus proprios interesses em detrimento dos da
outra pessoa, € um estilo agressivo onde o individuo faz uso
do poder para vencer.

b) Acomodacgdo: € uma atitude inassertiva, cooperativa e
autossacrificante, oposto da competicdo, onde ao acomodar-
se a pessoa renuncia aos seus proprios interesses para
satisfazer os interesses de outra parte. E identificada como um
comportamento generoso, altruista e docil.

c) Afastamento: € uma atitude inassertiva e ndo cooperativa,
pois ao afastar-se a pessoa nao se empenha em satisfazer os
seus interesses e nem tampouco coopera com a outra pessoa.
O individuo se coloca a margem do conflito, adiando-o ou
recuando perante situacdes de ameaca.

d) Acordo: é uma posicdo intermedidria entre a assertividade >
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e cooperagao, onde o individuo procura solugdes mutuamente
aceitaveis, que satisfacam parcialmente os dois lados. O acordo
significa trocar concessdes, ou entdo procurar por uma rapida
solugcdo de meio termo.

e) Colaboracdo: é uma atitude tanto assertiva quanto
cooperativa, onde ao colaborar o individuo procura trabalhar
com a outra pessoa tendo em vista encontrar uma solugao que
satisfaca plenamente os interesses das duas partes.

Independentemente da técnica ou do estilo, sempre serd um
Processo, ou seja, algo com comego, meio e fim.

O inicio do processo de negociacao ocorre da necessidade de
uma das partes, que pode ser uma pessoa ou Uma empresa, um pais,
gue possui um determinado interesse, representado por um problema
ou conflito. Sempre havera, pelo menos, duas partes envolvidas na
negociagao.

Para qualquer inicio do processo de negociacao deve ficar claro
que, como envolve pessoas, a comunicacao sera fundamental. "Sem
comunicagao nao ha negociagcdo. A negociacdo € um processo de
comunicacgao bilateral com o objetivo de se chegar a uma decisao
conjunta”’, afirmam Roger Fisher e William Ury (1994, p. 1).

O Processo de Negociacao de Harvard € baseado em cinco fases
ou etapas da negociacao, De acordo com Roger Fisher e William Ury
(1994) sao:

1. Preparacao.

2. Criagdo.

3. Negociacao.
4. Fechamento.
5. Reconstrucao.
Preparacéo

A preparacdo, COmo 0 nome sugere, refere-se ao estudo do que
sera negociado. Quanto mais complexo for o tema, mais tempo sera
necessario nessa fase.

No caso da seguranca empresarial, 0 assunto pode requerer a
elaboracao de estudos técnicos, consulta ao setor juridico ou de
especialistas.

Quando as negociagdes iniciam-se, o fator emocional pode




dificultar o processo de tomada de decisdo, portanto entender quais
S3o 0s seus objetivos ¢ fundamental na fase de preparagao.

O que realmente vocé quer? Esta pergunta faz parte da preparacao.
Aqui, o negociador devera verificar com os tomadores de decisdo
e com a entidade representada o que significaria uma vitoria na
negociacao e o que pode ser cedido, negociado.

Pontos importantes que devem ser levantados:

* Interesses (do representado e da parte contraria).

 Informacdes a serem levantadas.

 Proposta (se houver) e opgdes.

« Critérios de legitimidade de eventual proposta.

 TOpicos a serem destacados na comunicagao.

‘tz" Assimile

Do processo de Negociagao de Harvard, queremos destacar aimportancia
da primeira fase, que € a preparacao.
A esséncia desta fase para 0 sucesso de uma negociacao € evitar a decisdo
precipitada, sem ter se preparado e, principalmente, sem agir de modo
profissional, racionalizando as op¢des e condicdes da negociagdo.
O gestor deve evitar agir de modo emocional, colocando o foco na
pessoa e Ndo No objetivo da negociacao.
Sem este pressuposto, todo o processo de negociagao pode ruir, trazendo
problemas de momento e no futuro. E nesta fase que buscamos as

informacdes, tanto do seu oponente quanto do que vocé realmente quer.
Se vocé definir essas questdes as coisas poderao ficar muito mais faceis.

Criagdo

A fase da criacdo tem o foco na cooperacao entre as partes
envolvidas. Busca-se o entendimento para que O problema seja
resolvido e traga beneficios para ambos. E a busca pela negociacdo
ganha-ganha.

E um esforco na busca por solucdes criativas para alcancar um
acordo mais vantajoso do que a propria disputa que deu origem a
negociacao.

Também € nesta fase que entra a empatia, de modo que cada uma
das partes consiga entender a outra, colocando-se no lugar do outro.

E importante que o gestor figue atento a esta fase para explorar
oportunidades, discutir opcdes, buscar oportunidades de cooperacao,
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identificando solucdes criativas.
Pontos importantes a serem identificados:

. Interesses comuns.
. Opc¢oes de ganhos mutuos.
. Preferéncias distintas entre as partes.

Figura 2.1 | Ganha-ganha

Fonte:  <https://www.fortunebuilders.com/wp-content/uploads/2015/07/shutterstock_254322613
jpg>. Acesso em: 5 set. 2017

Negociagdo
Na fase da negociacao, propriamente dita, que também é conhecida
como a fase da distribuicdo € quando as propostas sao realizadas.

Conhecer bem a sua melhor alternativa lhe dard seguranca
suficiente para buscar seu objetivo.

Da mesma forma, conhecer bem as alternativas do outro lado
pode representar o “pulo do gato” de um bom acordo para um acordo
excelente.

Nem sempre o mais importante é saber o quanto aquela disputa
lhe é valorizada, mas saber o quanto ela € valorosa para a outra parte.

Para qualguer negociacao ha um espaco entre a melhor proposta
possivel e a pior proposta admissivel, ja identificada na fase da
preparacao.

Quando ndo ha preparacdo para a Negociacdo, Nossa reacdo a
qualquer provocacao tende a ser impensada, reagindo, de forma
emocional.

Dai a importancia da fase de preparacdo, de criacdo e o
conhecimento do seu proprio perfil de reacdo a fim de evitar
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provocagdes que podem arruinar a Negociagao.
Fechamento

O fechamento € a reconstrucdo da negociacdo. Para isso as
propostas e acordos devem ter credibilidade e serem legitimas para
que ndo haja a recusa ou a revogacao do que foi acordado.

Mesmo que o resultado da negociacdo tenha uma parte vantajosa
para um dos lados, tudo deve ser realizado de modo que nenhuma das
partes saia com a sensacao de que foi lesado ou enganado.

O gestor deve se lembrar de que 0 mundo nao acaba nesta
negociacao, ou seja, manter a credibilidade para negociacdes futuras
€ importantissimo.

Como diz um velho ditado: o que é acordado nao sai caro.

E nessa fase da negociacéo que se busca transformar todo o esforco
empregado na preparacao, na criacao e identificacdo de valores e
interesses, nas propostas apresentadas e, de tudo o que foi construido,
em um compromisso real e duradouro.

Essa fase da negociacdo esta focada no cumprimento do acordo,
conforme estabelecido.

Observe que aqui pode representar o cumprimento da palavra,
Nnao se refere apenas a contratos formais ou explicitados em qualquer
documento.

E a sua palavra.

O gestor de seguranca deve procurar analisar os fatos e as causas
que os sucederam, de modo a minimizar riscos de outros conflitos e
criar procedimentos para evitar Novos riscos que tenham as mesmas
causas.

Reconstrucao

A Ultima fase do processo de negociagdo, a reconstrucdo, €
aplicada, justamente, porque qualquer processo de negociacao de
que o gestor de seguranca tenha participado, seja com um cliente em
relacao a implantacdo de um plano de seguranca, na negociacao de
renovacao de contrato, com fornecedores e, inclusive, com os proprios
funcionarios, atuando na negociacao de beneficios ou indisciplina,
seja qual for o tipo de negociacao, trara um desgaste natural no
relacionamento.

Areconstrucdo € a manutencao do bom relacionamento, tendo em
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vista que este relacionamento podera implicar em novas negociagdes
futuras, por isso a importancia da manutencdo da sua palavra em
relacao ao que ficou acordado.

Seja uma negociacdo interna ou externa, o acordo Ndo € apenas um
negocio que jamais exigira novas negociacdes. A dinamica do mundo
empresarial, com certeza, exigira novas negociacdes, de modo que
0 acordo celebrado deve ser encarado como parte de um processo.

E essencial reconstruir o relacionamento que se desgastou ao
longo de todo o processo de negociacao.

Por isso € importante que a outra parte nao saia magoada, sentindo-
se injusticada ou que foi tratada de maneira desrespeitosa.

Isso vale em todos os aspectos. O que foi acordado sera cumprido.
E a sua palavra, sua credibilidade, sua reputacdo, que podera gerar
frutos no futuro, em outras negociacdes.

Tipos de negociagao
Diversos autores definem varios tipos de negociacdo, mas,

basicamente, podemos, de maneira didatica, dividir em trés tipos
basicos, sendo:

A negociacdo ganha-ganha, em que as duas partes saem ganhando.
A negociagdo ganha-perde (um ganha, outro perde).
A negociagdo perde-perde (as duas partes saem perdendo).

Fica claro que a negociacao ganha-ganha € o melhor tipo de
negociacao, haja vista que a ideia nao € sobrepujar ou enganar a outra
parte da negociacdo, mas identificar alternativas reais em que as partes
sairdo satisfeitas.

Nesse caso, € importante lembrar que uma negociacdo pode gerar
outras oportunidades de negocio e deixar que O outro saia com a
ideia de gue foi enganado pode interferir negativamente em outros
negocios.

Em qualquer negociacdo, o que se busca € um resultado satisfatorio
para ambas as partes, sem a aplicacao de qualquer tipo de trugues ou
mentiras.

O gestor deve tratar 0 outro como um parceiro com o intuito
de fechar um acordo, mantendo o respeito, inclusive porque, para
o fechamento do acordo, haverd necessidade da concordancia de
todos. Sem isso ndo ha negociacao.




Além disso, € essencial gue se separe O objeto da negociacao
das pessoas, pois sempre o0 negociador foi a causa do objeto de
negociagao; mantenha o foco.

Levar para o0 campo pessoal, agindo de maneira emaotiva, so trara
mais dificuldades.

Seja profissional durante todo o processo de negociacao!

Figura 2.2 | Negociacdo de alto risco

Fonte: <https://goo.gl/Zm2FwM>. Acesso em: 5 set. 2017.

Negociagdo de alto risco

Na seguranca privada, o gestor pode se confrontar com situacdes
de negociacdo que ndo sdo apenas busca por direitos, beneficios ou
ganhos financeiros que envolvem pessoas idoneas, em busca de uma
vantagem que pode ser interna ou externa, entre duas pessoas ou duas
organizagoes.

Tudo isso &, felizmente, mais comum no nosso dia a dia, porém,
em alguns casos, o gestor podera enfrentar uma situagao de alto risco.

O que podemos chamar de negociagdo de alto risco? Sao todas
aquelas situacdes que envolvem vidas humanas, como o caso de
pessoas que podem tentar o suicidio, tentativas de roubo, situagcdes
com reféns, ainda que temporarias, € qualquer outra que envolva o
risco de morte de uma pessoa, desde um funcionario até o proprio
Criminoso, se for o caso.

Nesses casos, a seguranca privada tem suas acdes limitadas até a
chegada da seguranca publica, gue assumira as negociagdes.
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Mesmo na Policia, nao sdo todos os policiais que estao preparados
para uma negociacao de alto risco. Em Sao Paulo, por exemplo, existe
o GATE — Grupo de Acdes Taticas Especiais — que é especialista em
situagcdes de alto risco e possui negociadores treinados para essas
situacoes.

Toda a situacdo que envolve negociagcao de alto risco, ou seja,
ameagca a vida, antes da fase de negociacao ja sera necessaria a acao
da seguranca privada que estiver no local, caso isso ocorra antes de a
Policia chegar, como é o caso de locais onde ha vigilantes. Se houver
algum incidente, a primeira coisa a ser feita € o isolamento do local,
evitando que mais pessoas se exponham ao risco, afastando curiosos
e aimprensa, se for o caso.

Caso ocorra o inicio da negociacao de improviso, por falta de
pessoal qualificado ou da chegada da seguranca publica, o gestor deve
saber que ele ndo decide o que sera feito ou concedido, mas ele sera
um intermediario.

Uma das caracteristicas do negociador profissional € que ele ndo
decide, ele apenas negocia.

No caso do gestor de seguranca, © mais importante € ndo piorar
a situagcdo. Nao acrescentar armas, drogas, bebidas alcodlicas e,
principalmente, novos reféns.

Veja a importancia de o gestor amenizar a situagcao, ganhando
tempo para a chegada de um profissional de negociacao.

Se ele tiver isolado o local e mantido a situacao, como ela se iniciou,
ja sera um grande avango para o negociador profissional.

& Refiita

Diante de diversas ferramentas de negociacao, sera que todas as
metodologias sdo melhores do que o dom inato de um negociador?

O que vale mais, um negociador inato ou um negociador preparado com
conhecimento académico?

v=| Exemplificando

Assista a este video sobre uma negociacao de alto risco ocorrida em
Barueri, na grande Sdo Paulo: Disponivel em: <https://www.youtube.
com/watch?v=J_SR7S0JIZc>. Acesso em: 5 out. 2017.




ﬂ9 Pesquise mais

Esses videos abordam a preparacao do negociador da Policia Militar.
Disponivel —em:  <https://www.youtube.com/watch?v=YIQP5i6Xby8>
e disponivel em:  <https://www.youtube.com/watch?v=DzQv6ZQ_
elY&t=1626s>. Acesso em: 5 out. 2017.

Sem medo de errar

O coordenador e o gestor de seguranga encontraram-se e decidiram
conversar com os dois profissionais (o instrutor de defesa pessoal e o
instrutor de tiro).

Na conversa apresentaram algumas formas de resolver um conflito
que podem ser discutidas.

A discussao entre os dois instrutores se deveu as diferentes opinides
dos profissionais em relacao a reacdo durante um assalto.

O instrutor de tiro acredita que o vigilante deveria ter reagido, pois ele
fol treinado para isso, enquanto que o instrutor de defesa pessoal avalia
que o vigilante deveria ter intermediado a negociacao para evitar que fosse
necessario chamar a Policia Militar para intervir.

Nas duas opinides, que em muitos casos sao semelhantes para diversos
profissionais da seguranca privada, deve-se levar em considera¢ao alguns
aspectos que influenciardo na decisao.

O primeiro, e © mais importante, refere-se a vida das pessoas. Toda vez
que esse fato € negligenciado a crise fica ainda mais critica.

Todas as acdes da seguranca privada devem ser no sentido de evitar a
aCao Criminosa, OU Seja, a seguranga privada prima por agir na prevencao.

Toda vez que o vigilante precisa sacar a arma, independentemente do
resultado, € porque tudo o que foi planejado nao deu certo.

Quando o roubo tem inicio, normalmente, o vigilante ja foi rendido,
deixando poucas oportunidades para reagir. Ainda que ele tenha
oportunidade para uma reacao armada, ela sO deve ser colocada em
pratica com a certeza do resultado, sem riscos aos demais. No caso de
reféns, ndo deve haver reacdo do vigilante.

Nesse caso, O que resta fazer € observar, memorizar, descrever e,
posteriormente, identificar os criminosos, se for o caso.

Dai a importancia de o vigilante se posicionar de maneira estratégica,
proximo do botdo de panico ou alarme, dependendo do caso, e que
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lhe dé condicdes de reacdo, se for o caso. Em casos de roubo ou
ocorréncias com reféns, a policia sempre devera ser acionada,
nao cabe a seguranca privada as acdes de intermediacdes, exceto
na condicdo em que a propria ocorréncia leve a esta situacao
momentanea, até a chegada da seguranca publica.

Portanto, em casos semelhantes, de alto risco, as reacdes serao
distintas, cabendo essas orientacdes basicas que, via de regra, sao
adaptaveis a todas as outras.

A negociacao

O coordenador e o gestor de seguranca encontraram-se e
decidiram conversar com os dois profissionais, o instrutor de defesa
pessoal e o instrutor de tiro. Na conversa apresentaram algumas
formas de resolver um conflito que podem ser desenvolvidas atraves
de treinamento cursos e metodologias para se alcancar um resultado
positivo nas negociacdes, seja ela interpessoal ou organizacional.

Para o desenvolvimento que seréa debatido no grupo de trabalho
da empresa, € importante que vocé, como gestor de seguranca,
destaque que as pessoas podem ser treinadas em negociacao,
desenvolvendo os temas que sdo relacionados nesse processo.

Basicamente, existem trés tipos de negociacao que podem ser
divididos de forma didatica, sendo eles:

A negociacao ganha-ganha, na qual os dois lados ganham.
A negociacao ganha-perde, na qual apenas um dos lados perde.
A negociacao perde-perde, na qual os dois lados saem perdendo.

A negociagao do tipo ganha-ganha sempre sera a melhor opgao
para o gestor. Além de trazer ganho, ndo deixa o outro lado frustrado, o
guem & muito positivo, pois poderao ocorrer novas negociacdes com
a outra parte e o gestor deve manter o canal de comunicacao sem que
a outra parte sinta-se enganada.

Nas metodologias existentes sempre ha um processo para a
negociacao que deve ser estruturado, quer dizer, deve haver um
planejamento antecipado, deve ser realizado de forma profissional
e Nnao emotiva e deve haver uma sequéncia logica na preparagao e
desenvolvimento.

O processo de negociagao pode ser dividido em cinco fases,
que sao:




Preparacao.
Criagao.
Negociagao.
Fechamento.
Reconstrucao.

[GIENSONI S

Essasfases sao utilizadas em, praticamente, todo tipo de negociacao,
porém, € necessario entender que na atividade de seguranca privada
pode ocorrer uma situacao que envolve a negociacao da coisa mais
importante que o ser humano pode ter, a vida.

Nesse caso, estamos falando de negociacdes de alto risco, nas
quais sempre sera necessaria a intervencao da seguranca publica, mas
que, em alguns casos, por uma questdo de localizagao, da presenca
da seguranca privada no local e na hora de um incidente critico, nos
podemos chamar de situacao de crise. Nestas, a seguranca privada
deverd agir até a chegada da seguranca publica, que assumira as
negociacdes. Deve ficar claro que nem sempre o policial de area fara
a negociacao. Dependendo da situacdo ele acionara uma equipe
especializada da Policia com um negociador profissional, ou seja,
treinado para realizar negocia¢cdes de alto risco.

Comiisso, fica claro que a seguranca privada deve atuar no sentido
de ndo piorar a situacao de crise, mantendo o criminoso no local,
ndo aumentando o numero de refens, ndo introduzindo Nnovas armas
ou drogas, isolando a area da crise, buscando informacdes sobre a
ocorréncia e auxiliando a seguranga publica no que for necessario.

O processo de negociacdo também pode ser adequado para
situagdes comuns do dia a dia do gestor de seguranca, cCOmo na
resolucdo de uma negociacao com um empregado insatisfeito, na
negociacao com um cliente ou com fornecedores, por exemplo.

Alem disso, como o gestor de seguranca cuida da seguranca
de pessoas e patrimoénio, ele pode se envolver em uma situacao
de negociagédo de alto risco, portanto o desenvolvimento do
conhecimento nos assuntos tratados nesta sec¢ao sera util ao gestor
em diversas situacdes, sejam elas profissionais ou pessoais.

Vamos em frentel
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Avancando na pratica

Negociagdo de alto risco

Descricao da situacao-problema

A empresa COMANDO - Seguranca Patrimonial tem como seu
cliente a usina Conxita, onde trabalham 26 vigilantes.

Na usina ha um PAB — Posto de Atendimento Bancario, que dois
homens tentaram roubar no periodo da tarde da segunda-feira.
Eles conseguiram pegar o dinheiro do caixa, mas na hora da fuga
acabaram sendo cercados pelos vigilantes que estavam em servico
na portaria da usina.

Como ndo conseguiram sair, eles pegaram a recepcionista como
refém e ficaram dentro da recepcao.

O vigilante lider, que trabalha na usina, ligou para o gestor
de seguranca da empresa relatando a ocorréncia e solicitando
informacdes sobre as acdes a serem tomadas naquele momento.
Ele informou que havia cerca de 80 pessoas, funcionarios da usina,
gue estavam proximos ao local, acompanhando a ocorréncia e
gueriam linchar os dois homens.

Quais orientacdes o gestor deveria passar ao vigilante lider?
Que providéncias ele deveria tomar?

Resolucao da situagdo-problema

Nesse caso, o gestor de seguranca identifica que € uma situacao
qgue envolve a vida de pessoas, seja da recepcionista, seja a dos proprios
criminosos. Entdo, a prioridade sempre sera a preservacao da vida.

As orientacdes para o vigilante lider poderiam ser:
. Acionar imediatamente a Policia.
. Isolar a area, mantendo as pessoas afastadas.

. Chamar a ambulancia da usina para que se posicione proxima,
em local sequro.

. Informar ao responsavel pela seguranca da usina.
. Reforcar a sequranca no local com outros vigilantes.
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. Manter a calma e, caso haja didlogo com os criminosos, ouvi-
los e solicitar gque mantenham a calma.

e Aguardar a chegada da policia e auxilia-los no que for solicitado.

Em situacdes de alto risco € importante que as coisas nao se
compliqguem, que nao figuem mais critica.

Nem sempre serd possivel atuar de forma organizada e
seqguencial, pois sera a dinamica da ocorréncia que ditara a conduta
da equipe de seguranca.

Faca valer a pena

1. A negociacdo ¢ um tema bastante discutido e difundido nos meios
empresariais e académicos devido a sua importancia, tanto para os
relacionamentos interpessoais, sejam eles profissionais ou nao, como para a
resolucdo de conflitos empresariais.

Dos tipos de negociagao apresentados, identifique qual traz maior vantagem
para as partes.

a) Ganha-perde.
b) Ganha-ganha.
c) Perde-perde.
d) Desisténcia.
e) Poderosa.

2. A negociacdo deve seguir um processo, Uma sequéncia de acdes para se
alcangar os objetivos pretendidos.

Existem diversas metodologias que definem o processo que pode ser utilizado
tanto para negociagdes interpessoais como para negociagdes organizacionais.

O Processo de Negociacdo de Harvard € baseado em cinco fases da negociacao,
de acordo com Roger Fisher e William Ury (1994). Identifique uma das fases nas
opcoes abaixo.

a) Competicéo.
b) Acomodacéo.
c) Preparacao.
d) Acordo.

e) Desisténcia.
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3. Na seguranca publica ou privada existem ocorréncias que podem trazer
sérias consequéncias as pessoas envolvidas, como as de reféns, tentativa de
suicidios e agdo de roubos frustrados por agdo da seguranca ou da propria
vitima. Essas negociagdes sdo conhecidas como negocia¢des de alto risco, por
envolver a vida das pessoas.

Na seguranca publica existem pessoas treinadas especialmente para
as negociagBes de alto risco, sdo os negociadores. |dentifique uma das
caracteristicas do negociador da seguranca publica.

a) Ele ndo decide, apenas negocia.

b) Ele toma todas as decisdes.

c) Ele se envolve emocionalmente com os criminosos.

d) Ele se envolve emocionalmente apenas com as vitimas.

e) Ele deve ser substituido a cada duas horas devido ao desgaste emocional.
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Secao 2.2

A ética na negociacao

Dialogo aberto

Caro aluno, nas negociacdes interpessoais e organizacionais, em
diversas oportunidades, podemos ter pensamentos que Sao NOSSOS
dilemas, em agir de maneira éticacom relacao ac objetivo da negociacao.

Por vezes, pode ser tentador agir de maneira antiética, mas isso,
com certeza, trara problemas futuros.

Também podemos ter dificuldade em nos expressarmos de
maneira objetiva nas negociacdes, o que pode trazer dificuldade no
fechamento de um acordo, ja que a falha de comunicacdo € muito
comum, principalmente quando ndo estamos atentos aos detalhes das
formas com gue a comunicagao acontece.

Observe uma situacdo pratica na qual vocé, como gestor de
seqguranca da COMANDO - Seguranca Patrimonial —, que esta em
fase de mudanca organizacional e prima pela €tica nas negociacoes,
precisa agir.

O grupo COMANDO - Seguranca Patrimonial — acaba de adquirir
a escola de formacao de vigilantes POWER — Treinamento de
Seguranca e as culturas sdo diferentes, o que exige uma equalizacao
das partes para que a forma de conduzir os conflitos e negociacdes
sejam parametrizados.

Para isso, vocé, como gestor de seguranca do grupo COMANDO
— Sequranca Patrimonial devera discutir a etica empresarial e a forma
de negociacdo com o coordenador da escola POWER — Treinamento
de Seguranca. Por isso, foi agendada uma reunido com alguns
profissionais da escola e da empresa de seguranca para discutirem os
conceitos de ética, moral e deotonlogia, com o objetivo de identificar
a aplicabilidade da ética nas negociacdes em uma organizacao.

Veja o0 caso apresentado pela escola POWER - Treinamento de
Seguranca:

A empresa VIG - Vigilancia Padréo precisa encaminhar seus vigilantes
para a reciclagem obrigatoria, porém ela quer que o curso, que € de 50
horas-aulas seja realizado em 40 horas-aula para que o seu vigilante ndo
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fique sem trabalhar.

Para isso, a escola deve reduzir a carga horaria do curso ou a
empresa procurara outra escola para realizar a reciclagem. Nesse
sentido, o grupo devera discutir os temas relevantes da negociagao
para trabalhar na cultura das empresas que formam O grupo
COMANDO - Seguranca Patrimonial.

Os temas discutidos serao:

Qual o conceito de ética?

Qual o conceito de moral?

Qual o conceito de deontologia?

O que € ético em uma negociagao?

Vamos em frentel

Nao pode faltar

Prezado aluno, para desenvolvermos os temas relativos a
aplicacao da ética nas negociacdes € imperativo conhecer o
conceito de ética e sua aplicacao na sociedade.

O homem, desde que comecou a conviver em sociedade, precisou
de regras para que essa convivéncia fosse pacifica e ordeira.

Essas regras ou normas podem ser explicitadas em leis, por exemplo,
que determinam o que pode ou Nao pode ser feito.

De modo geral, as regras escritas determinam as acoes das pessoas e
sdo de conhecimento de todos.

Um exemplo de uma regra escrita € a lei que considera crime uma
pessoa tirar a vida de outra, mas também existem as regras tacitas, que nao
estdo escritas em nenhum lugar, mas pelas quais as pessoas sabem o que
pode ou Nao pode ser feito.

Essas regras sao aplicadas em todas as nossas relacdes, sejam elas
profissionais, de amizade ou familiar.

Karnal (2017) resgata a palavra etiqueta e seu significado, que € a
pequena €tica, a qual Ndo se trata apenas da escolha do talher, mas da
convivéncia em sociedade com as quatro palavrinhas magicas: por favor,
obrigado, com licenga, desculpe-me.

As regras de etigueta podem ser entendidas como um conjunto de
princCipios ou normas que denotam boa educagdo e bom comportamento.




O comportamento humano esta relacionado a palavra ética, que vem
do grego ethos, que significa habito ou costume.

A ética €, em ultima analise, © juizo que distingue 0 bem e © mal, o
comportamento correto e o incorreto.

Figura 2.3 | Etica

Fonte: <https://www.rapidonoar.com.br/wp-content/uploads/2017/05/etica.jpg>. Acesso em
12 out. 2017.

A ética € um modo de regulacao dos comportamentos que
provém do individuo e que assenta no estabelecimento, por si proprio,
de valores (que partilha com outros) para dar sentido as suas decisdes
e acdes. De acordo com Cortella (2011, p. 128):

O que é ética? Principios que vocé e eu usamos para responder
ao "Quero? Devo? Posso?” Insista-se: o que nao significa que

vocé e eu nao vivamos dilemas. Eles existem, e serdo mais
tranquilamente ultrapassados quanto mais solidos forem os
principios que tivermos e a preservacdao da integridade que a

gente desejar.

A ética — sendo aquilo que orienta a minha decisdo, o meu
julgamento, a minha avaliagdo — esta ligada a sua existéncia e a

minha no dia a dia.

"‘” Assimile

Observem que a ética nao é um conceito tedrico do qual Ndo se
aplica em determinadas situacoes.

A etica sao 0s principios que nos auxiliarao na tomada de decisao,
seja ela pessoal ou na empresa.
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A cultura ética da organizacdo define a forma como todos os
colaboradores da empresa tomardo suas decisdes que, em ultima
analise, € a forma com que a empresa pensa e trata seus Negocios,
ou seja, ela tambem reflete a imagem e reputacdo de uma empresa.

Porisso, deve ser tratada em todos os niveis, alem de ser essencial
que a alta direcao demonstre a sua importancia neste tema.

O gestor de seguranca estara demonstrando essa importancia
na forma de tratar os assuntos da empresa com seus colaboradores,
fornecedores e cliente.

A ética € o que Nos pensamos para decidirmos qualguer coisa. Ainda
que exista um dilema para tomarmos a decisao, isso € perfeitamente
normal, porem, segundo Cortella (2011), existem coisas que eu posso
fazer, mas nao devo. Outras eu devo, mas nao quero. Outras que eu
guero, mas Nao pPosso. 1sso quer dizer que a €tica refere-se as Nossas
decisdes e as consequéncias dessas decisdes, tanto para mim, como
para a sociedade.

Etica € uma parte da filosofia relativa ao conjunto de conhecimentos
extraidos da investigagcao dos principios do comportamento humano,
que se refere aos seus valores e acdes. Possui fundamentacao cientifica
e tedrica. E uma reflexdo sobre a moral, € tedrica.

Todos possuem ética, inclusive os marginais. E claro que a ética deles
€ diferente da nossa. Ladrdes possuem seu proprio comportamento
ético. E comum, por exemplo, que um estuprador figue em uma
cela separada, chamada “segura’, para evitar que os demais presos
matem-no. Porgue esta € a etica dos ladrdes, seus comportamentos e
costumes aceitos por aquele grupo.

Etica e moral tém a mesma origem etimoldgica. Ethos, em
grego, e mor, em latim, querem dizer a mesma coisa: habito,
pratica recorrente. Um bom ponto de partida para a reflexao
iniciada agora é observar que para o senso comum, ética
e moral sempre foram usadas indistintamente mescladas
em seus significados. Mesmo entre os iniciados, muitos nao
veem interesse ou sentido em estabelecer diferenca entre os
dois termos. No entanto, apesar de tanta proximidade, para a
maioria dos autores especializados, ética e moral querem dizer
coisas muito diferentes. (FILHO; POMPEU, 2013, p. 19)




Moral € o conjunto de valores, normas, regras aplicadas no cotidiano
e usadas continuamente por cada cidaddo. Essas regras orientam cada
individuo, norteando as suas acdes e 0s seus julgamentos sobre © que
€ moral ou imoral, certo ou errado, bom ou mau, proibido ou permitido
em uma determinada sociedade.

A moral € a aplicacdo da ética.
Pondeé (2016, p. 70) resume ética e moral da seguinte forma:

Para a maioria, ética € o campo das normas de conduta, enquanto
moral é a parte da filosofia que reflete sobre habitos e costumes.
Ambas sdo as duas coisas ao mesmo tempo, porque faz parte
da reflexdo sobre habitos e costumes pensar sobre as normas
que devem regrar esses habitos e costumes. E mais: nao existem
habitos e costumes que ndo sejam permeados de normas, muitas
vezes quase automaticas ou espontaneas.

O que sao habitos e costumes? Generosidade, coragem, justica,
disciplina, entre outros. Para Aristoteles, os bons habitos e costumes
(as tais virtudes) deveriam ser praticados a ponto de se tornarem
uma segunda natureza, portanto automaticos ou espontaneos.

Deontologia:

O termo Deontologia deriva do grego deon ou deontos/logos
e significa o estudo dos deveres, assim, a deontologia € o dever
ou O conjunto de deveres, principios e normas adotadas por um
determinado grupo profissional. Ela € uma disciplina da ética especial
adaptada ao exercicio de uma profissao.

Codigo Deontolodgico ou Codigo dos deveres profissionais, ou
Codigo de Etica Profissional, refere-se a um codigo de conduta, cuja
funcao consiste em fornecer elementos para moldar, regulamentar
as relacdes entre os profissionais e entre estes e a sociedade.

No caso dos profissionais de seguranca nao € diferente. Na ABSEG
(Associacao Brasileira dos Profissionais de Seguranca), logo no inicio
do seu codigo de ética, ha uma frase de Confucio que resume bem a
atividade de seguranca publica e privada:

Aquele que ante a possibilidade de lucro pensa no correto; que
ante o perigo esta preparado para dar a vida; e que nao esquece
um compromisso antigo, ndo importa ha quanto tempo o tenha
assumido — talhomem deve ser visto como um homem completo.
(CONFUCIO, 551a.C - 479 a.C. apud ABSEG, 2017, [s. p.])




Ainda, com o objetivo de exemplificar deveres explicitados para um
grupo de pessoas de uma profissdo especifica, no caso de profissionais
de sequranca, o Codigo de Etica da ABSEG (Associacdo Brasileira dos
Profissionais de Seguranca) resume o que se espera do profissional da
seguranca, associado a instituicao e que pode ser utilizado para outros
profissionais de seqguranca.

|- O Associado da ABSEG deve ter sua atuagao pessoal e
profissional modelada pelos principios da moral e da honra e de
acordo com a lei.

Il — O Associado da ABSEG deve pautar sua conduta na probidade,
justica e integridade. Deve envidar seus melhores esforcos
na preservagao da vida, do patriménio e no respeito ao meio
ambiente.

Il = O Associado deve desempenhar sua atividade profissional
sempre com lealdade, respeito e honestidade, jamais utilizando
ou valendo-se das informagdes obtidas em razdo de seu trabalho
em prejuizo de outrem.

IV — O Associado compromete-se a manter o sigilo sobre
todas as informagdes confidenciais a que tiver acesso ou tomar
conhecimento.

V — O Associado ndo divulgara informacdes falsas, caluniosas
ou difamatorias sobre seus pares, sua atuagao profissional ou de
seus funcionarios e clientes. Sua manifestacdo devera ser sempre
baseada em informagdes e dados confidveis.

VI — O Associado deve manter, em relacdo a seus pares,
funcionarios, clientes e fornecedores, um tratamento de
cordialidade e respeito.

VIl — O Associado ndo deve pactuar com pessoas que vendam
produtos e/ou servigos sabidamente em desacordo com Padrées
Minimos de Qualidade (aceitaveis) e/ou em desconformidade
com a Lei.

Se qualquer Associado souber de informagdes sobre transgressdes
a este Codigo de Etica, devera comunicé-las imediatamente ao
Comité de Etica. (ABSEG, 2017, [s. p.])

oé) Reflita

O gestor de seguranca, assim como qualquer pessoa, de qualquer profissao,
pode passar por situagdes em que a sua conduta ética € colocada a prova.

Na negociagdo, existem casos em gue a mentira € aplicada de maneira
produtiva para o desfecho do conflito?

Podemos aplicar a ética, de forma personalizada, a casos especificos?
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A ética na negociacao de conflitos

Como vimos, a ética (reflexdo sobre o certo e o errado) e
a moral (aplicagédo da ética na pratica) podem ser efetivadas
para um grupo especifico de profissionais, desenvolvendo o seu
codigo de ética profissional.

Existem negociacdes que podem gerar o conflito ético ou legal
nas suas decisoes.

Por isso, a ideia da negociacdo ‘ganha-ganha” ganha forca,
porque ela induz ao pensamento e tomadas de decisdes éticas,
sem tentar enganar o outro lado, seja ele uma pessoa, um grupo de
pessoas OuU uma organizagao.

Existem comportamentos que sdo eticos, mas nao sao legais,
assim como comportamentos que sdo legais, mas Nao sao eticos e,
€ claro, agueles que ndo sao legais nem éticos.

Para citar alguns exemplos que possam ajuda-lo a identificar esses
tipos de comportamentos, podemos citar o caso de um policial
que prende um traficante de drogas, mas que o libera mediante
um pagamento (suborno). Esta claro que essa agcao do policial ndo
é ética, de acordo com o que se espera ou a agcao da instituicao
policial e nem legal, ja que ele deveria ter detido o criminoso.

Em outra situagao, o gestor de segurancga, que esta analisando
propostas para a compra de novas armas para a empresa de
seguranca, recebe um convite de um dos concorrentes a fornecer
as armas para participar de um congresso de seguranca que sera
realizado na Espanha, com todas as despesas pagas. E claro que isso
é legal (ndo contraria a lei), mas ndo é ético.

Em outro caso, o vendedor de uma empresa de seguranca,
atendendo a solicitacao de um condominio que procura por
vigilantes, apresenta uma situacao na qual o condominio deve,
além de contratar o vigilante, instalar um sistema de CFTV (Circuito
Fechado de Televisao e Video), caso contrario nao podera implantar
o posto de vigilancia (venda casada é considerada crime pelo codigo
do consumidor), portanto ilegal, mas é ética, de acordo com 0s
profissionais que atuam na area. O mesmo procedimento ocorre
em bancos, guando o fornecimento de um produto esta vinculado
a0 seguro ou aquisicao de um cartao de credito.

Apesar do interesse em ganhar a negociagcao de um determinado
conflito, as propostas devem ser legais, nao infringindo a lei e a ética,

oemsequanca 81



devendo prevalecer, nesse caso, podendo ser entendida, de forma
mais pratica, cComo o respeito ao outro.

A ética e deontologia nas negocia¢des de seguranca

A aplicacdo da ética nas negociacdes esta relacionada a forma de
agir (moral), sem mentiras, engana¢des ou subterfugios que possam
ser considerados antiéticos.

A ética (suas reflexdes sobre um determinado tema da sociedade) e
sua aplicacdo na pratica, nas acdes e decisdes que vocé toma (moral)
podem estar relacionadas diretamente a classe ou segmento de
atuacao, a sua profissdo (deontologia).

Em muitas situacdes, a pessoa pode sofrer sancdes oriundas de um
codigo de conduta ética, explicitado na associacao ou qualquer outra
organizagao, inclusive empresarial ou governamental, que determina o
gue ndo pode ser feito.

Aproveitando o exemplo do codigo de ética da ABSEG, podemos
Citar o caso de um associado que faz uso de vigilantes clandestinos,
aqueles que ndo possuem o curso de formacdo de vigilante e/ou ndo
trabalham em empresa regularmente autorizada a funcionar, de acordo
com a legislacdo. Nesse caso, o profissional podera ser excluido da
associacgao por falta de cumprimento do codigo de ética.

Na negociagao pode ocorrer o mesmo, caso haja provas de atitudes
e decisdes que contrariem o codigo de ética da empresa, ao qual o
profissional represente.

Figura 2.4 | Etica e resultados

RESULTADOS

Fonte: <http://obviousmag.org/renato_collyer/%C3%A9tica.png>. Acesso em: 12 out. 2018

Aplicabilidade da ética nas negociagcdes em uma organizagao
A ética também pode ser entendida, Nno caso da negociacao, na palavra
dada, ou seja, no acordo firmado que devera ser cumprido.

De acordo com Lucca (2014), na negociacao ocorrida na Cadeia Publica
de Pinheiros, conhecida como “Cadeido de Pinheiros’, em Sao Paulo, onde




o GATE (Grupo de Acdes Taticas Especiais) foi chamado para intervir, dois
presos informaram que poderiam acabar Com a negociagao de reféns, caso
fossem transferidos para o presidio de Praia Grande, onde tinham familiares.
O Negociador levou a proposta ao gerente de crise, que levou a proposta a
autoridade responsavel pelo presidio, que autorizou a transferéncia. De volta
a negociacao: "Assim, apliquei a técnica de negociacdo de sempre buscar
a satisfacao pessoal da outra parte, cuidando para que nada pareca facil
demais” (LUCCA, 2014, p. 124).

Caso encerrado, mas na hora da conducao dos presos ao presidio de
Praia Grande houve uma surpresa: o responsavel pelo presidio mandou
coloca-los de volta na mesma cela em que estavam.

O Comandante do GATE procurou o responsavel pelo presidio para o
cumprimento da palavra dada, o qual respondeur:

Capitao, isso € um preciosismo da sua parte. Como nao
havia tempo para dar uma licdo de ética, limitei-me a dizer
que ndo se tratava de “preciosismo”, mas de honrar a palavra
dada. Assumi a custddia dos dois detentos e ordenei que
fossem levados para o presidio de Praia Grande, conforme
havia sido prometido. (LUCCA, 2014, p. 128).

Essa € uma importante licdo para todos os negociadores,
profissionais ou Ndo, principalmente aos gestores de seguranca.
A ética faz parte da atividade de seguranca empresarial.

v=| Exemplificando

No livro de Mario Sérgio Cortella e Clovis de Barros Filno: Etica e vergonha
na cara (2014, p. 9, 10 e 11), os autores relatam um fato que leva a reflexdo
sobre o comportamento etico:

Este fato que ocorreu no final de 2012, em Navarra, Espanha, e
que tomou propor¢des consideraveis ao ser divulgado.

Em uma corrida de cross-country, o queniano Abel Mutai,
medalha de ouro nos trés mil metros com obstaculos em
Londres, estava a pouca distancia da linha de chegada e, confuso
com a sinalizacdo, parou para posar para fotos pensando que ja
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havia cumprido a prova. Logo atras vinha outro corredor, o espanhol
Ivan Fernandez Anaya. E o que fez ele? Comecgou a gritar para que o
queniano ficasse atento, mas este ndo entendia que ndo havia ainda
cruzado a linha de chegada. O espanhol, entdo, o empurrou em
direcdo a vitdria.

Bom, afora o ato incrivel de fair play, ha uma coisa maravilhosa que
aconteceu depois. Com a imprensa inteira ali presente, um jornalista,
aproximando o microfone do corredor espanhol, perguntou: “Por que
o senhor fez isso?” O espanhol replicou: “Isso o qué?” Ele nao havia
entendido a pergunta — e o meu sonho é que um dia possamos ter um
tipo de vida comunitaria em que a pergunta feita pelo jornalista ndo
seja mesmo entendida —, pois hdo pensou que houvesse outra coisa
a ser feita que ndo aquilo que ele fez. O jornalista insistiu: “Mas por
que o senhor fez isso? Por que o senhor deixou o queniano ganhar?”
“Eu ndo o deixei ganhar. Ele ia ganhar”. O jornalista continuou: “Mas o
senhor podia ter ganho! Estava na regra, ele ndo notou...”. “Mas qual
seria 0 mérito da minha vitdria, qual seria a honra do meu titulo se eu
deixasse que ele perdesse?” E continuou, entdo, dizendo a coisa mais
bonita que eu li envolvendo a questdo da ética do cotidiano: “Se eu
ganhasse desse jeito, o que ia falar para a minha mae?".

Como mae é matriz de vida, fonte de vida, ela € a ultima pessoa que
se quer envergonhar. Porque ética tem a ver com vergonha na cara,
com decéncia, e, repito, a ultima pessoa que se quer envergonhar € a
mae. E curioso, mas até bandido pode ser prova disso. Por exemplo,
ja houve situagdes de assalto a banco com reféns em que o sujeito,
mesmo com a policia toda em volta fazendo o cerco, ndo se rende. Ai
a policia chama a mae dele. Ela chega, com a bolsinha no brago, e diz:
“Sai dai, menino!” E ele sai.

U9 Pesquise mais

Para entender mais sobre a aplicacdo da ética na vida profissional, assista
este video: <https://www.youtube com/watch?v=JKlggRmg73U&feature
=youtu.be>. Acesso em: 12 out. 2017/.

Sem medo de errar

E muito comum que uma empresa de seguranca, que & considerada
grande, faca a aquisicao de empresas de segurangca menores,
principalmente se ela passa por dificuldades econédmicas.

Ocorre que os conflitos gerados em razao das diferencas culturais
entre essas empresas também sdo bastante comuns.
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Normalmente, a empresa compradora tentara aproveitar as boas
praticas da empresa adquirida, mas prevalecerd a sua cultura, a sua
forma de tomar as decisdes.

O mesmo ocorre quando ha a contratacao de pessoas experientes,
que ja possuem uma formacgao profissional e estdo habituadas a tomar
decisdes com base na sua experiéncia em outras organizagoes.

Veja 0 caso da COMANDO - Seguranca Patrimonial, que esta
crescendo e prima pela ética nas negociacdes e na sua forma de tomar
decisdes e quer que seus habitos sejam difundidos e explicitados de
forma inequivoca.

Para isso, criou um grupo de trabalhadores para discutir temas
relacionados aos costumes, habitos, ética, moral e deontologia, sempre
com foco na aplicacdo de negociacdes.

Vocé, como gestor de seguranca, devera conduzir esse grupo de
trabalho, conceituando os temas relacionados.

A manutencdo da ética no grupo COMANDO - Seguranca
Patrimonial, agora com a inclusao da escola POWER — Treinamento de
Seguranca € imprescindivel. Para isso, € importante conceituar a ética.

E preciso entender que todas as pessoas possuem ética, mas o
importante na empresa € disseminar a €tica com a visdo da empresa.

O principio dessa ideia € que vocé decida com os valores da
empresa.

Vamos aos conceitos:

O que é ética? Principios que vocé e eu usamos para responder , ,
ao "Quero? Devo? Posso?” Insista-se: o que ndo significa que

vocé e eu nao vivamos dilemas. Eles existem, e serdo mais
tranquilamente ultrapassados quanto mais soélidos forem os

principios que tivermos e a preservacdo da integridade que a

gente desejar.

A ética — sendo aquilo que orienta a minha decisdo, o meu
julgamento, a minha avaliacdo — esta ligada a sua existéncia e

a minha no dia a dia. (CORTELLA, 2011, p. 128)

Ja a moral é o conjunto de valores, normas, regras aplicadas no
cotidiano e usadas continuamente por cada cidaddo. Essas regras
orientam cada individuo, norteando as suas acdes e 0s seus julgamentos
sobre 0 gue € moral ou imoral, certo ou errado, bom ou mau, proibido
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ou permitido em uma determinada sociedade.
A moral é a aplicacao da éetica.

E a deontologia significa o estudo dos deveres, assim, a deontologia
€ o dever ou O conjunto de deveres, principios e normas adotadas
por um determinado grupo profissional. Ela € uma disciplina da ética
especial adaptada ao exercicio de uma profissao.

De forma resumida, podemaos dizer que:
Etica s§o suas reflex®des sobre um determinado tema da sociedade.

Moral € a sua aplicacao na pratica, nas acdes e decisdes que
vocé toma.

Deontologia esta relacionada diretamente a classe ou segmento de
atuacao, a sua profissao, em muitos casos com codigos formalizados.

Na negociacdo, ética é nao enganar, nao mentir, € cumprir o que
foi acordado entre as partes.

A falta de ética pode levar a falta de credibilidade e pode prejudicar a
empresa, sua imagem e reputacdo ou mesmao O negociador.

' ' O negociador que ndo tem credibilidade, seja do GATE, seja de
uma multinacional — ndo tem efetividade. Credibilidade leva
um bom tempo para ser conquistada, mas pode ser liquidada
rapidamente. Por isso, recomendamos ao negociador
profissional deixar o blefe para a mesa de poker. (LUCCA,

2014, p. 128)

O entendimento desses conceitos sera essencial para a criacdo de
uma cultura ética ne empresa e o gestor de seguranca deve entender
a aplicacao dos conceitos em todos os niveis de negociacao, seja ela
intrapessoal, interpessoal ou organizacional.

Colocando os conceitos na pratica do dia a dia da empresa:

Na negociagdo da escola POWER - Treinamento de Seguranca
com a empresa VIG — Vigilancia Padrdo, a proposta apresentada pela
empresa de diminuir em 10 horas-aula o curso de reciclagem do
vigilante € inadmissivel para uma escola que tem a ética como principio
de negdcios.

Em primeiro lugar, porque esta agcao poderia gerar multa, pois
contraria a Portaria 3233 do Departamento de Policia Federal e contraria
a ética do grupo COMANDO - Seguranca Patrimonial, pois estaria
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enganando os vigilantes, podendo influenciar em novos negocios,
além de manchar a imagem e a reputagao da escola.

Vamos em frente!

Avancgando na pratica

Nem sempre o que é legal é ético
Descricdo da situagao-problema

O gestor de seguranca da COMANDO - Seguranca Patrimonial
acaba de fechar um negocio de compra de cinco veiculos novos para
UsO Na empresa.

Com a expansdo do mercado de seguranga, ele prevé a compra de
mais cinco veiculos dentro de seis meses.

A concessionaria oferece, como cortesia, 0 uso de um veiculo
novo, de um modelo de luxo, para que o gestor possa usa-lo por um
ano, apenas para experimentar o veiculo e ver se ele € adequado para
0 uso dos diretores da empresa.

O gestor comentou © caso com um colega da empresa, que
Nao viu nenhum problema nisso, desde que ele nao ficasse refém da
concessionaria.

Como o gestor deveria agir nessa situa¢ao?
H3 alguma ilegalidade nisso?
Isso e éetico?

Resolucao da situacdo-problema

E claro que a proposta da concessionaria € “amarrar” o gestor de
seguranga. A proposta pode ser tentadora, mas com certeza nao
€ ética. Ela também nado ¢ ilegal, ndo ha crime na proposi¢ao da
concessionaria, mesmo que ele aceite.

A ética deve prevalecer. A aceitagao seria a abertura de uma porta
que nao se fechard com facilidade. Lembrando Cortella (2011), ele
pode aceitar, ele pode até querer aceitar, mas nao deve.

A melhor atitude € agradecer e declinar da oferta.

Ele ainda podera reportar a atitude da concessionaria ao comité de
ética da empresa.
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Faca valer a pena

1. Existem negociac®es que podem gerar o conflito ético ou legal nas suas
decisdes.

Por isso, a ideia da negociacdo “ganha-ganha” ganha forca, porque ela induz
ao pensamento e tomadas de decisdes éticas, sem tentar enganar o outro lado,
seja ele uma pessoa, um grupo de pessoas ou Uma organizagao.

As negocia¢des envolvem as formas com que as partes tomam suas decisdes.
Como devemos aplicar a ética na negociagao ganha-ganha?

a) Etica e ilegal.

b) llegal e antiética.

¢) Antiética e legal.

d) Legal e ético.

e) Depende dos valores negociados.

2. O comportamento humano esta relacionado & palavra ética, que vem do
grego ethos, que significa habito ou costume.

A ética é em ultima analise, o juizo que distingue o bem e o mal, o
comportamento correto e o incorreto.

Na negociacao, a ética também pode ser entendida, no caso da negociacao, na
palavra dada, ou seja, no acordo firmado que devera ser cumprido.

A ética e a moral sao tratadas de forma muito semelhantes. Como podemos
distinguir, de maneira didatica, a ética da moral?

a) A ética aplica-se na pratica do dia a dia. A moral € a reflexao, o pensamento.
b) A moral é a reflexdo sobre o certo ou errado. A ética € a aplicagdo da moral.
c) A moral € a aplicacdo da ética.

d) A ética e a moral possuem origens diferentes.

e) A ética é aplicacdo da deontologia.

3. A ética também pode ser entendida, no caso da negociacdo, na palavra dada,
ou seja, no acordo firmado que devera ser cumprido.

E preciso entender que todas as pessoas possuem ética, mas o importante na
empresa é disseminar a ética com a visdo da empresa.

O principio dessa ideia é que vocé decida com os valores da empresa.
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Existem conceitos sobre a ética, a moral e a deontologia, mas como a
deontologia € aplicada na pratica?

a) Através das nossas reflexdes sobre a vida em sociedade.

b) Na aplicacdo pratica do nosso dia a dia, principalmente nos relacionamentos
familiares.

c) Esta diretamente ligada aos codigos de ética ou conduta aplicada por
associacOes ou empresas.

d) E considerada como um dos tipos de negociacdo existentes, podendo ser
ganha-ganha, ganha-perde ou perde-perde.

e) A deontologia ndo pode gerar qualquer tipo de sangdo, pois ndo tem
autonomia para isso.
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Secao 2.3

Comunicacao na negociagao

Dialogo aberto

Caro aluno, a comunicacdo € considerada a peca-chave para
grande numero de conflitos e problemas durante uma negociagdo.

Muitas empresas que fazem o levantamento da ambiéncia acabam
descobrindo que uma das principais causas para os problemas de
convivéncia € a ma comunicacao.

Em muitos casos, a falha de comunicacao ocorre pela forma como
a mensagem foi enviada.

Nao é dificil identificarmos quando uma pessoa esta falando uma
Coisa, poréem seus gestos dizem o oposto.

Em diversas ocasides da nossa vida podemos presenciar isso.

Vamos trazer para O cenario da empresa, na seguranca privada,
algumas situacdes em gque a comunicagao pode auxiliar, seja na
convivéncia ou Na Negociacao.

Na empresa COMANDO - Seguranca Patrimonial, por exemplo,
houve diversos problemas no ano passado com relagcao as falhas de
comunicagao no que diz respeito as trocas de vigilantes dos postos
de trabalho sem aviso para os clientes e para 0s proprios vigilantes que
foram pegos de surpresa.

Este fato gerou reclamacdes dos vigilantes e dos clientes.

Com isso, os vigilantes e clientes estdo apreensivos e incertos
guanto a nova visao da empresa de trabalhar de maneira correta
e transparente.

Muito dessa intranquilidade foi originada por falhas de comunicacao.

A comunicagao, Como veremaos, € a chave para muitos problemas
de interpretacdo e acdes desastrosas, principalmente quando ndo
levamos em consideragao a forma de comunicacao adequada e o
publico envolvido.

Um fator muito importante na negociacao € a comunicagao e a
falta dela tambeém.

Foi a partir de problemas oriundos da falha de comunicacdo que a

90 U2 - Negociagdo em seguranga



COMANDO - Seguranca Patrimonial determinou que o gestor de
seguranga desenvolvesse um programa para mitigar problemas
de comunicacdo.

Outro caso de falha de comunicacdo ocorreu no inicio deste ano,
quando o vigilante Genoino foi informado pelo supervisor do seu
grupo de trabalho, Anderson, de que deveria ir trabalhar no domingo.
Ele ficaria de plantdo na base como reserva técnica.

No domingo, o vigilante Genoino nao apareceu no plantdo. Na
segunda-feira, o vigilante justificou sua falta dizendo que o supervisor
Valmir, do outro grupo de trabalho, havia informado que convocaria
Lourenco para trabalhar no domingo. Com isso, Genoino achou que
estaria de folga, ja que outro havia sido convocado.

Como o nome dos dois (vigilantes Genoino e Lourenco) nao
constavam na escala de servico afixada no vestiario dos vigilantes,
Genoino ndo compareceu.

Um pequeno erro ao nao lancar o nome do vigilante na escala
acabou trazendo transtornos ao trabalho.

Para evitar a repeticdo dos problemas ocorridos nas substituicdes
dos vigilantes, o supervisor, sempre que for necessaria qualquer
alteracdo nos postos dos vigilantes, fara, primeiramente, um contato
com o cliente explicando os motivos da substituicdo dos vigilantes.
Assim como falara com o vigilante a ser substituido, explicando a
necessidade ou 0 motivo da alteracao do posto.

O gestor de seguranca deve entender a relevancia do tema e
discutir com o grupo de trabalho os fundamentos da comunicacao e
sua importancia, inclusive com os colaboradores.

Devem ser identificados na proxima reunidao com o grupo de
trabalho:

Quais os fundamentos da comunicacao que podem ser observados
oureforgados atraves do desenvolvimento do programa de treinamento
que a Comando desenvolveu.

Quais as falhas mais comuns na comunicagao e os conflitos que
elas podem gerar para 0 negocio da empresa € como 0O treinamento
podera ajudar?

Qual a importancia da Comunicacdo na Negociacao para que
conflitos como os que ocorreram na Comando Nao se repitam?
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Nao pode faltar

Prezado aluno, vamos iniciar mais uma secao? Animado? Que bom.
Entdo vamos comecar!

A comunicacado é essencial na vida do ser humano. Comunicamo-
Nnos o tempo todo e de diversas formas.

Nao podemos imaginar pessoas que nao podem se comunicar,
seja da forma que ela consiga.

A comunicacao tem, normalmente, © emissor, © meio, a mensagem,
O receptor e o feedback.

O emissor € quem faz a comunicagao, 0 meio € a forma utilizada
(telefone, por exemplo, ou carta), a mensagem € o conteudo e a forma
com que a mensagem foi transmitida, o receptor € quem recebe e
interpreta a mensagem, dando ou ndo o feedback (a resposta, a reacao).

Parece muito simples, e €, mas os ruidos sao muito comuns entre
O emissor e o receptor.

Figura 2.5 | Comunicacdo

Envia a mensagem e Recebea mensagem
dH!il!jHlli—] ||H|'1:u|1i|l;-1
| |
Codifican Decodifican
significado significado
desejado percebido

Fonte: <goo.gl/SE89Df>. Acesso em: 12 dez. 2017.
Quando uma pessoa & um livro, o emissor € o autor do livro, a
mensagem € o que esta escrito no livro e o receptor € o leitor.

Porem, quando o autor escreveu o livro ele tinha uma intencao, uma
ideia. O leitor tem outra visao, outra cultura, outras experiéncias, e pode
interpretar a mensagem de outra forma, principalmente quando ela nao
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€ clara e da margem a outras interpretacdes.

Mesmo quando a pessoa fala diretamente com outra pode ocorrer
erro na interpretacdo da mensagem. Pode acontecer pelos mesmaos
problemas da leitura do livro ou ainda pela forma como foi dita.

Isso quer dizer que aquela formula simples de emissor, mensagem e
receptor pode nao ser tao simples assim.

Na verdade, ela € tdo complexa que traz muitos problemas.

Se antes a comunicacao ja nao era facil, imagine agora, com o advento
da internet, pois a comunicacao deu um salto em relagcdo a quantidade.

Aléem das falhas por conta de como a mensagem foi escrita, ainda
existem as "fake news’, ou noticias falsas, espalhadas pela rede mundial de
computadores, que afetam a vida das pessoas e empresas.

Para evitarmos esses problemas € preciso estarmaos atentos e vigilantes.

Vigilancia epistémica significa ndo acreditar em tudo o ,,
que € escrito e dito por ai e, principalmente, achar que

ndo ha uma segunda intencdo no que nos dizem. E viver
ingenuamente. A vigilancia epistémica € um nome bonito

para ligar o desconfibmetro. (MORETTI, 2015, p. 17).

Hoje existem sites especializados em desmascarar mentiras e noticias
falsas que assolam a internet.

Exemplo desses sites sdo o E-farsas (disponivel em: <http://www.e-
farsas.com>. Acesso em: 22 jan. 2018) e o Boatos.org (disponivel em:
<http://www.boatos.org>. Acesso em 22 jan. 2018).

A internet e a tecnologia modificaram a forma de nos comunicarmos,
as cartas ficaram ultrapassadas, os telegramas e outros meios também.
A dindmica da vida moderna alterou a forma de nos comunicarmos uns
com 0s outros. Até o telefone fixo perdeu espaco para o celular, que
devido a tantos aplicativos e as redes sociais também deixaram de ter seu
uso como simples aparelho telefénico, tendo em vista que aplicativos,
como o WhatsApp, conseguem enviar fotos, filmes e textos e ainda
fazem ligagdes. Isso comprova como a tecnologia mudou a forma de
NOSs comunicarmaos.

‘:‘” Assimile
Fundamentos da comunicacao:
O processo de comunicacdo completo refere-se
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Ao emissor, gue € guem emite a mensagem;

Ao meio utilizado, que pode ser uma carta, um computador, um aplicativo
de celular ou qualquer outro meio para o envio da mensagem;

A mensagem, que € o cadigo que foi enviado, podendo ser escrito, de
voz, de imagem ou a soma desses meios;

O receptor, que € guem recebe e interpreta a mensagem, incluindo a
mensagem nao verbal, sobre a qual ele tera a percepcao para dar credito
OU N30 Na Mensagem ou NO Seu emissor.

O feedback, que é como o receptor recebeu a mensagem e como ele
respondera ao emissor.

A comunicacdo dever ser uma troca de mensagens e ndo apenas com
um emissor que ndo quer o feedback. Nesse caso € informacdo, ja que o
ciclo ndo se completara.

Fundamentos da comunicacao

Das formas mais comuns de se comunicar estdo: a forma escrita, oral, a
verbal, a ndo verbal, sendo que podemos conceitua-las, basicamente, como:

Comunicacao escrita: inicialmente © homem comecou a usar signos, que
s80 desenhos, representacdes, como as formas rupestres nas cavernas. Foi
dessas representacoes que nasceram as escritas que nos utilizamos até hoje.

S30 0s cOdigos que usamos para Nos comunicar.

Comunicacao oral: aquela que o emissor fala diretamente com o receptor,
de forma que o receptor entenda o que ele esta falando.

Comunicacao verbal: inclui a comunicacao escrita e oral. Ela € a mais
utiizada e durante a comunicacao verbal podemos ter a posicdo de ativo,
gquando se € quem emite a mensagem ou escreve da mensagem. Pode ter
a posicdo passiva, quando se € o ouvinte da mensagem (€ o receptor) ou
guando se |é a mensagem. Durante uma conversa, por exemplo, uma pessoa
pode assumir as duas posicoes, ora passiva, ora ativa.

Comunicacao nao verbal: € a comunicacao atraves de sinais, expressdes
faciais, imagens. Vocé percebe isso naturalmente, mas pode ser treinado para
identificar aquilo que o emissor quer esconder.

Na pratica nos sabemos quando, por exemplo, fazemos um pedido a
alguém e, so pela expressao facial, ja sabemos se seremos atendidos ou Ndo.

A comunicacao tem um papel muito importante, nas Nossas relacdes
interpessoais e nas relagdes organizacionais que ocorrem na empresa.




Outro ponto importante € que comunicacao € diferente de informacao.

Nesse caso, a informacao ocorre quando apenas o emissor fala, sem que
O receptor tenha a oportunidade de questionar ou tirar ddvidas.

Normalmente, isso ocorre quando a empresa informa sobre alguma
coisa. Também pode acontecer quando um superior hierdrquico comunica
(informa) alguma coisa.

A comuniCacao € O Processo que envolve 0 emissor, 0 Meio, amensagem,
O receptor e o feedback.

Dessa forma, ha uma interacao entre © emissor e o receptor, diferente da
informacao.

Figura 2.6 | Falha de comunicacéo

AYISA
A HORA QUE
BATER

Fonte: <https://goo.gl/CkDcCL>. Acesso em: 12 dez. 2017.

As falhas na comunicagdo e os conflitos na seguranca

Muitas vezes, quando nos comunicamaos, Nao somos claros o
suficiente, deixando duvidas e causando interpretacdes errbneas em
relacdo a mensagem que desejamaos transmitir.

A nossa comunicagdo tem muito a ver com a forma com gue nos
falamos e a nossa postura também, principalmente se vocé fala com
subordinados hierarquicamente.

A comunicacao tem relacao com a forma, mas também com a
situacao, com a ocasido.

Vocé, como gestor de seguranca, ao falar com os vigilantes
sdirige- -se a eles e depois pede um feedback? Quer realmente
saber se entenderam a mensagem?
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Além disso, dependendo da forma com que vocé faz a pergunta
responderao ou ndo. Quando vocé diz: - Vocé entendeu? De acordo
com o tom de voz e a entonag¢ao da sua voz interpretar-se-a como
uma oportunidade para tirar uma duvida ou a pessoa se calara com
medo de nao ter a sua duvida bem recebida pelo emissor.

Por conta desse ruido na comunicacao, a mensagem pode ter
sido interpretada de maneira errénea e sera mal executada.

Apenas esse fato ja seria suficiente para estragar 0s N0ssos planos.

A comunicacao nao implica apenas a linguagem falada,
mas, também, em estimulos visuais, sonoros e quase todos os
sentidos humanos.

Uma falha comum cometida por consultores e gestores de seguranca
€ na falta de comunicacao.

O profissional de seguranca faz a analise de risco, demonstra a
necessidade de investimento em seguranca, a direcdo da empresa
compra o projeto e quando ele € implementado ha uma reclamacao
geral dos colaboradores e, em alguns casos, movimentos sindicais
contra o projeto de seguranca.

Ocorre que tudo foi feito sem que houvesse a comunicacao. Assim,
0s colaboradores entendem que a camera instalada foi com o objetivo
de vigid-los e puni-los e que o controle de acesso foi instalado para tentar
registrar possiveis problemas, como atrasos, para que haja demissao.

Nao houve a preocupacdo como o endomarketing. Na seguranga
empresarial moderna, a seguranca ndo deve ser imposta, deve ser
vendida. Vendida a todos os colaboradores.

O endomarketing € o marketing interno, realizado para 0S
colaboradores, implica em estabelecer parcerias com os colaboradores.

As normas e procedimentos, além dos meios técnicos ativos e
passivos, devem ser aplicados de forma técnica; por outro lado, ha
espaco para que os colaboradores possam se manifestar.

Se vocé utiliza a gestdo de risco mais moderna, prevista em
Normas da ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas),
vOCé ja deve ter utilizado a estrutura sugerida, que contempla em
todas as suas fases a comunicacao e consulta, que nada mais €
do que a participacdo dos colaborares na identificacdo de riscos e
acompanhamento de todo o processo.

Deixar esta comunicacao de lado podera acarretar em enormes




prejuizos para a organizacdo e para sua imagem como profissional
de seguranca.

A importancia da Comunicacao na Negociacao
‘Sem comunicagao ndo ha negociacdo. A negociacao € um processo

de comunicacdo bilateral com o objetivo de se chegar a uma decisdo
conjunta” (FISHER; URY, 1994, p. 51).

A negociagao € um processo que exigira o maximo de habilidade na
comunicagao.

A comunicacao e considerada como um fator preponderante para o
sucesso da negociacao.

Considerando que o processo de ajuste se desenvolve através
da comunicagdo, algumas habilidades devem ser perseguidas:
e  Saber demonstrar seu poder;

e Administrar suas fraquezas (saber omiti-las ou
domina-las);

e Apresentar argumentos de forma diferenciada de acordo
com as caracteristicas comportamentais do outro
negociador;

e Desenvolver comportamentos que gerem confianga,
evitando aqueles que demonstrem o contrario;

e Saber ouvir, prestar atencdo. E melhor ser um bom
ouvinte do que um bom falante;

e Criar um clima de cooperacgdo entre as partes;

e Buscar o aumento de seu grau de flexibilidade
(capacidade de se colocar no lugar do outro). (LIMA;
SANTOS, 2009, p. 20)

A comunicagdo na negociacao, seja ela de qualquer tipo, entre
pessoas, grupos de pessoas ou empresas, sempre fara uma grande
diferenca no resultado esperado.

Saber interpretar as acdes do seu adversario podera lhe dar
grande vantagem.

A comunicacao sera uma arma poderosa se vocé souber usar
todas as suas potencialidades, que vao desde a identificacdo de um
ponto fraco, na linguagem corporal, Nno posicionamento e até na
sua vestimenta.

Tudo € comunicagao, em todas as situacdes estara enviando sinais
que podem ser captados por pessoas preparadas.

Nao € so o que € dito que faz parte da comunicacao, a forma,




0s gestos, enfim, sdo diversas variaveis que poderao o auxiliar na
negociagao.

Figura 2.7 | A comunicacgédo néo verbal

idp USAREXShutersioc A
Fonte: <https://goo.gl/ZDxURv>. Acesso em: 22 out. 2017

A comunicagao se faz de diversas maneiras € ndo apenas
verbalizando ou escrevendo. Os olhos, considerados como as janelas
da alma, podem dizer muito sobre voceé.

De acordo com Allan e Pease (2005, p. 18):

Birdswhistel descobriu que o componente verbal
responde por menos de 35% das mensagens
transmitidas numa conversacgao frente a frente, mais de
65% da comunicacao é feita de maneira ndo verbal.

A maioria dos pesquisadores hoje concordam que as
palavras sdo usadas primordialmente para transmitir
informagdes, ao passo que a linguagem corporal é
usada parta negociar atitudes interpessoais e, em alguns
casos, como substituta das mensagens verbais. Por
exemplo, quando uma mulher manda “aquele olhar”
para um homem, esta lhe transmitindo uma mensagem
muito clara sem precisar abrir a boca.

Uma parte importantissima na linguagem nao verbal sao os olhos.
Olhar claramente nos olhos de outro significa seguranca e sinceridade.



Outra parte fundamental do corpo sdo as maos. Dao énfase ao que
estamos dizendo, mas também distraem.

Existem diversas técnicas que podem auxilia-lo na negociacao
através da comunicacao ndo verbal, pois, inclusive a sua forma de se
vestir podera influenciar na percepcao do outro.

Porém, € necessario tomar alguns cuidados com essas técnicas,
bastante abundantes na internet e em livros.

Existe a necessidade de haver uma contextualizacao para a
situacdo. Por exemplo, uma pessoa com 0s bracos cruzados,
seqgundo as indicacdes de posturas e gestos, Nao quer conversa ou
esta resistente ao que esta sendo proposto ou negociado. Cuidado,
ela pode apenas estar com frio.

Muitos desses ensinamentos sao uteis, porem € necessaria cautela
na aplicacdo. Sua avaliagdo pode estar equivocada devido a uma
situacao que vocé nao levou em consideracao.

Ao gestor cabe saber interpretar essas situacdes e aprender sobre
as possibilidades de aplicacdo do conhecimento sobre a linguagem
do corpo.

o() Reflita

Durante a comunicagao interpessoal, a mensagem nao verbal tem grande
relevancia e € muito obvia em determinadas situacoes.

Serd possivel apostar todas as fichas apenas na observacdo da linguagem
corporal e, principalmente, tomar decisdes baseadas apenas nelas?

v=| Exemplificando
O caso do Mariner |

Este exemplo de falha de comunicagdo nas empresas ocorreu em 1962,
quando um foguete americano de exploragao com destino a Vénus, em
uma missao de reconhecimento, explodiu 5 minutos depois de decolar,
com grande alarde e cobertura da imprensa.

O prejuizo causado corresponderia hoje a mais de meio bilhdo de dolares,
sem falar nos danos a imagem do programa espacial e no atraso gerado
para novas liberacdes de verbas.

O motivo de tal desastre? Um engenheiro, ao passar as instrucdes em >
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codigo para um computador, anotou-as em um papel e, em dado
momento, esqueceu de escrever um hifen.

Sim, foi esta ridicula falha de comunicacdo: esquecer de escrever um
hifen em um pedaco de papel, que fez o computador do foguete entrar
em parafuso e fazer com que ele fosse destruido. Fonte: <http://blog.
safetec.com.br/comunicacao/falha-de-comunicacao-nas-empresas/>.
Acesso em: 22 out. 2017.

Falhas de comunicacao

E importante que o gestor de seguranca use a linguagem adequada,
principalmente quando estiver dando orientagdes aos vigilantes, pessoal
da limpeza e porteiros. Usar palavras rebuscadas podera trazer problemas
serios. Incentive-os a fazerem perguntas, ndo reprimindo quem as faz.

|’_'|9 Pesquise mais
Assista esses videos para aprofundar seus conhecimentos sobre a
comunicacao nao verbal.

Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=1owloDkhkjo>.
Acesso em: 22 out. 2017.

Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=_
C3AMzKpJdbQ&t=317s>. Acesso em: 22 out. 2017.

Leia este texto da revista exame, sobre a linguagem do corpo durante
a negociacdo, para aprofundar seus conhecimentos.

Disponivel  em: <https://exame.abril.com.br/carreira/8-dicas-de-
linguagem-corporal-para-dominar-uma-negociacao/>. Acesso em: 22
out. 2017.

Sem medo de errar

A comunicacao pode afetar nossas relacdes interpessoais tanto
Nna empresa como NO NOSSO convivio social, dada a sua importancia.
Ela também foi estudada para situacdes em que a negociacao de um
conflito se faz necessaria.

Entender como se processa a comunicacao podera ajuda-lo no
desenvolvimento das suas atribuicdes como gestor de seguranca.

A empresa COMANDO - Seguranca Patrimonial, por exemplo, ja
passou por problemas relacionados a comunicagao ou a falta dela.

No caso da falta de comunicacao da troca de postos de trabalho,
ficou claro que houve uma grande falha na comunicacao.
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As decisdes da substituicao dos postos dos vigilantes devem ser
feitas, primeiramente, ao cliente, explicando o motivo da decisdo ou
a sua necessidade. Da mesma forma, a comunicacdo deve ocorrer
com o vigilante, para que ele saiba 0 motivo da troca de posto de
trabalho, o que demonstra a importancia que a empresa dispensa aos
seus colaboradores e o faz de forma transparente, com 0s motivos
baseados na situacdo, abrindo espaco para negociacao, se for o caso.

Depois da negociacdo, a decisdo deve ser formalizada com a
empresa e com o vigilante, comunicando a data da alteracado.

Em relacdo a ocorréncia do vigilante Genoino, que faltou ao plantdo
no domingo, demonstra que as falhas de comunicacao podem ocorrer
por pequenos erros, como o de ndo lancar o nome do vigilante na
escala, 0 que acabou trazendo transtornos ao trabalho.

A comunicacdo deve ser direta, clara e, sempre que possivel,
por escrito.

Apesar da falta do vigilante, ele usou © que O outro supervisor
havia dito, claramente com a intencao de criar um imbroglio entre os
supervisores e ainda fotografou a escala de servico para mostrar que
seu nome nao constava da escala de domingo.

A comunicacao € a chave para muitos problemas de interpretacao
e acdes desastrosas, principalmente quando ndo levamos em
consideracdo a forma de comunicagcao adequada e o publico
envolvido.

Foi a partir de problemas oriundos da falha de comunicacao que
a COMANDO - Seguranca Patrimonial determinou que o gestor de
seguranca desenvolvesse um programa para mitigar problemas de
Comunicacao.

O gestor de seguranca fez uma reunido com OS SUpervisores para
esclarecer alguns pontos importantes na comunicacao.

Ele esclareceu alguns pontos fundamentais na comunicagao e que
formam o processo de comunicagao, que Sao:

- 0 emissor, que é guem emite a mensagem.

- 0 meio utilizado, que pode ser uma carta, um computador, um
aplicativo de celular ou qualquer outro meio para © envio da mensagem.

- a mensagem, que € o codigo que foi enviado, podendo ser por
escrito, de voz, de imagem ou a soma desses meios.
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-0 receptor, que € guem recebe e interpreta a mensagem, incluindo
a mensagem nao verbal, a qual ele tera a percepg¢ao para acreditar ou
Nao Na mensagem ou NO SeU emissor.

-0 feedback, que € como o receptor recebeu a mensagem e como
ele ira respondé-la ao emissor.

A comunicacdo deve ser uma troca de mensagens € Nao apenas

o trabalho de um emissor sem feedback. Nesse caso, € informacao, ja
qgue o ciclo nao se completara.

As falhas de comunicacdo podem ocorrer por falta de feedback. E
essencial que, apos a emissao da mensagem, ela seja questionada ao
receptor para verificar se ele tem duvidas.

Os questionamentos devem ser estimulados, pois s& ha
comunicagao se houver a possibilidade do receptor falar. Se isso
Nao ocorre € apenas informagao passada, sem que O emissor saiba
se O receptor entendeu ou ndo a mensagem, podendo ocasionar
interpretacdes erradas.

Sempre que possivel, as informacdes devem ser passadas por
escrito com a finalidade de evitar duvidas.

Assim como na comunicacao interna, ou na comunicacdo com
clientes ou qualquer outra situacdo em que haja a necessidade de
negociarmos alguma coisa, a comunicagcao sempre sera uma peca-
chave para a resolugcao de conflitos e chegarmos a um acordo que
atenda as partes interessadas.

Em situagcdes internas, como essa que aconteceu, poderia ter
ocorrido uma negociacao, caso o vigilante nao pudesse vir trabalhar
Nno domingo, se esse fosse o problema. De qualquer forma, o ideal é
manter um canal de negociacao sempre aberto, no sentido de ouvir as
pessoas e tentar um acordo que nao deixe a empresa ‘na Mao”.

Muitas vezes o pessoal ouve, mas nao escuta ativamente, ou ainda
responde de maneira displicente, ou fala com tom mais alto ou mais
agressivo, intimidando o outro, de forma a evitar o feedback.

A linguagem nado verbal deve ser levada em consideragdo pelo
emissor, traduzindo exatamente o que ele esta dizendo.

A comunicagdo € um conjunto de acdes, palavras, atitudes,
gestos, impostacao de voz e postura corporal. Por isso ela €
complexa e essencial.




Avancando na pratica

Operacgao carro limpo

Descri¢ao da situacdo-problema

O gestor de seguranca havia chamado o supervisor Anderson
para que providenciasse o abastecimento de todas as viaturas que
estivessem com menos de meio tanque de combustivel e pediu que as
brancas fossem lavadas.

A orientacdo foi passada ao vigilante Genoino, que faria o
abastecimento e levaria as viaturas brancas para lavar.

No final do dia, as viaturas estavam todas abastecidas e lavadas.

O gestor estranhou, porque, no dia anterior, ele ja havia
solicitado o abastecimento de doze das vinte viaturas e elas haviam
sido lavadas tambem.

Quando o vigilante Genoino foi questionado sobre o porqué de
todas terem sido lavadas hoje, ele respondeu que a ordem era abastecer
as viaturas brancas e lavar todas as demais.

Desse modo, doze viaturas que haviam sido lavadas no dia anterior
foram lavadas novamente.

Por que isso aconteceu?

O que poderia ter evitado o erro e o gasto com as lavagens
dos carros?

Resolucao da situagdo-problema

A falha de comunicagcao € algo comum nas empresas. A
melhor forma de evitar esse tipo de erro € fazé-la por escrito,
evitando interpretacoes.

Além disso, € importante perguntar se o receptor entendeu a
mensagem e, em alguns casos, pedir para que ele repita a mensagem.

E claro que o vigilante poderia ter notado que algumas viaturas
estavam limpas e guestionado a orientagao, perguntando novamente
se era isso mesmo.

Em muitos casos, as empresas nao dao essa margem para a
aproximacao e o questionamento da ordem dada. Esse € um ponto
importante que esta relacionado diretamente a cultura da organizacao.
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Faca valer a pena

1. Nos fundamentos da comunicacio, ¢ importante que as fases do processo
de comunicagdo sejam completas de forma a concluir um ciclo que tem
retorno, evitando os erros de interpretacao, tdo comuns nas comunicagoes,
principalmente quando as pessoas nao se sentem a vontade para fazer
perguntas quando ndo entenderam completamente a mensagem.

No processo de comunicagao, qual € o papel do emissor.
a) Ele € quem recebe a mensagem.

b) Ele € o meio pelo qual a mensagem é transmitida.

c) Ele é o signo, a forma da mensagem.

d) Ele é quem emite a mensagem.

e) Ele é o que interpreta a mensagem.

2. A comunicacio exerce uma funcdo muito importante no nosso cotidiano,
seja na nossa vida pessoal, seja na nossa vida profissional. Em ambas as
situagdes, ela pode favorecer nossos relacionamentos interpessoais ou podem
trazer muitos problemas.

Qual a diferenga entre comunicacdo e informagdo no processo de
relacionamento interpessoal?

a) A informagdo exige um feedback.

b) A comunicagao exige um feedback.

c) Ainformacdo é apenas para 0 emissor.
d) Na negocia¢do nao ha dialogo.

e) Na informacéao o didlogo € primordial.

3. A comunicacio ¢é feita através de um conjunto de ac®es, entonacio de
voz, postura corporal e também pode ser feita através da escrita, de imagens,
gravadas ou ndo, que podem se somar a todas as outras formas, por isso a
comunicacao € tdo complexa.

Indique a opc¢ao correta para a comunicacgao verbal.

a) E a comunicaco escrita e oral.

b) E a comunicaco através de sinais.

c) E a comunicacio através do posicionamento corporal.
d) E a comunicacéo oral.

e) E a comunicacio escrita.
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Unidade 3

Gerenciamento de crises em
seguranca

Convite ao estudo

Prezado aluno,

Nesta unidade vamos trabalhar com um tema muito
importante e, cada vez mais, utilizado na seguranca empresarial
e patrimonial, © gerenciamento de crises.

Na Secao 1, vocé estudara o gerenciamento de crises,
que € uma importante area da seguranca privada, a qual, em
determinadas situacdes, podera ou nao estar relacionada
diretamente com a negociacao.

Em muitos casos de crises corporativas, a estruturacao de
um comité de crise e sua preparacao antecipada ajudaram as
empresas a sair de um momento dificil e resgatar sua imagem
ou diminuir suas perdas devido a forma com que a crise foi
gerenciada.

E importante destacar que em situacdes de crise da
seguranca, em diversas situacdes, podera ser necessario o
emprego legitimo da forc¢a, a qual possui um escalonamento
necessario a fim de se evitar o excesso ou o uso de forca
desproporcional a agao criminosa.

Na Secdo 2, abordaremos as habilidades do negociador.
Em muitos casos, a negociacao foi uma das fases dessas
situacdes, as quais algumas pessoas demonstraram habilidades
para alcancar os resultados esperados, sendo essas habilidades
possiveis de serem aprendidas e aplicadas por qualquer pessoa,
apesar de gue algumas caracteristicas se mostram essenciais
para alcancar essas habilidades na negociacao.



Essas caracteristicas tambeéem influenciam no estilo de
negociacao que sera aplicado.

Na Secao 3, estudaremos o planejamento da negociacao. O
planejamento da negociagcao sempre tera grande importancia
para o resultado esperado.

O planejamento da negociacao passa por etapas definidas
que, se bem preparadas de maneira antecipadas, auxiliarao
NoO processo de negociagao. Todo esse processo pode ser
aprendido e desenvolvido.

As crises possuem diversos conceitos e eles sao definidos
de acordo com o tipo de negocio.

O que pode ser uma crise politica € muito diferente de uma
crise de seguranca, que tambem € muito diferente de uma
crise empresarial ou financeira.

Entender as crises e a forma de gerencia-las € muito
importante para o gestor de seguranga.

Elas podem surgir de uma negociagao fracassada por falta
de habilidade do negociador ou pela falta de planejamento da
negociacao.

Aquilo que dependeria de uma boa negociacdo pode se
transformar numa crise que pode afetar o negocio da empresa.

A COMANDO - Seguranca Patrimonial esta com o firme
proposito de preparar seus colaborados para evitarem crises
por falta de habilidades e planejamento dos seus negociadores.

A direcao da empresa incumbiu © novo gestor de seguranca
para passar as orientacdes e conceitos para evitar falhas nas
negociacdes de todos os tipos.

Para isso, constituiu um grupo de trabalho com a
participacao de outros representantes dos departamentos da
empresa; € vocé, como gestor de seguranca, € o coordenador



desse grupo de trabalho.

Coube ao gestor preparar as pessoas desse grupo de
trabalho para identificarem conceitualmente os tipos de crises
e preparar um comité de gerenciamento de crises, identificar
as habilidades de negociadores da empresa, identificando suas
caracteristicas de relacionamento interpessoal e os estilos de
negociacao.

Além disso, o preparo para uma negociacao deve partir
do plangjamento, sequindo suas fases de preparacdao e
identificando as principais visdes sobre ele.

Nesta unidade, vamos trabalhar diversos conceitos
de aplicagcao pratica para o gerenciamento de crises e as
negociacdes empresariais, ligadas a seguranca privada.

O gestor deve conhecer esses conceitos e aplica-los de
acordo com as circunstancias.

Bons estudos e sucesso!



Secao 3.1

Gerenciamento de crises em seguranca
Dialogo aberto

Caro aluno,

As situacdes de crise, na seguranga, sao ocorréncias graves,
que, geralmente, envolvem riscos a vida das pessoas, mas existem
crises que afetam apenas o negdcio, como as crises de imagem
e reputacao, que podem afetar a empresa sem, necessariamente,
colocar a vida das pessoas em risco.

Nesta secdo, vamos trabalhar esses conceitos e diferencia-los de
acordo com o tipo de negocio ou situacao.

Em alguns casos, a propria reacdo do vigilante, por exemplo,
pode levar a uma situacao de crise, como o uso indiscriminado ou
excessivo da for¢a, quando ndo seria necessario, por exemplo, o
uso da arma de fogo.

Para isso, vamos desenvolver o tema do uso progressivo da forca
e suas caracteristicas.

As empresas precisam estar preparadas, treinadas e estruturadas
para as situacdes de crise.

Vamos trabalhar a composicao do comité de crises e sua
importancia para o gerenciamento de crises empresarias.

A empresa COMANDO - Seguranca Patrimonial decidiu criar um
grupo de trabalho para desenvolver a sua estrutura organizacional
para O gerenciamento de crises.

Ela pode servir para a propria empresa ou para que O gestor
auxilie uma empresa-cliente na formag¢ao do seu comité de crises.

E importante que as pessoas que fazem parte do grupo de trabalho
conhecam os conceitos e o historico do gerenciamento de crises,
identificando as crises empresariais, e evitando que elas ocorram.

Todo este processo podera auxiliar em casos como O que
ocorreu no shopping center Belas Flores, em que, no ano passado,
houve um roubo a joalheria com a tomada de reféns.

A COMANDO - Seguranga Patrimonial fazia a seguranca do
shopping na ocasido com doze vigilantes por turno.
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A funcionaria da joalheria acionou o alarme ligado a central de
monitoramento, que acionou a policia.

Os vigilantes nao sabiam o que fazer e o supervisor orientou
para que eles fechassem os portdes de saida do shopping com a
finalidade de evitar a fuga.

Nenhum dos vigilantes estava armado e quando a policia chegou
ainda teve dificuldade de acesso ao shopping porgue os portdes
estavam fechados e ndo havia ninguém para abrir.

A policia acionou o Grupo de Acdes Taticas Especiais (Gate), que
fez a negociacao e depois de trés horas consequiu livrar os reféns e
prender os criminosos. Na ocasiao a COMANDO foi muito criticada
pelos policiais e funcionarios do shopping center.

O shopping center também ndo tinha nenhuma estrutura de
comité de crises, o que trouxe perdas nos dias seguintes a ocorréncia
devido a sensacao de inseguranca do shopping e por isso muitas
pessoas deixaram de frequenta-lo.

Esse € mais um dos casos que demonstra que na sequranga Nao
existe risco zero e o gestor de seguranca deve preparar um comité
de crises, mostrando aos demais a sua importancia para o negocio.

O gestor também deve preparar os vigilantes para o uso legal e correto
para a defesa da vida e do patrimdnio Nos seus postos de trabalho e para
isso deve esclarecer sobre © correto uso progressivo da forga.

O qgue a equipe de vigilancia deveria ter feito?

O qgue € gerenciamento de crises?

Qual a importancia de haver um comité de crise estruturado
para a empresa’?

O que € uso progressivo da forca?

Sao questdes que o gestor de sequranca deve conhecer e aplicar
dentro das suas atribuicoes.

Devemos lembrar que o gestor de seguranca pode trabalhar em
diversos tipos de negocio, podendo atuar em industrias, fabricas,
prestadores de servico, consultores e treinamentos, entre outros
e, dependendo de onde este gestor prestar servicos, podera ser
necessario desenvolver as acdes de gerenciamento de crises, que Nao
sdo relativas a criminalidade, mas em situacdes de crise empresarial.

Portanto, o tema € muito importante e atrativo para qualquer
profissional nessa fungao.

Vamos em frentel!
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Nao pode faltar

Quando falamos em crise, devemos entender que este conceito
nao se refere aos problemas do dia a dia, nao sao rotineiros. Isso quer
dizer que crise nao € um problema. Problemas vocé tem na empresa
todos os dias e lida com eles de forma rotineira, sem a necessidade
de alterar a rotina e sem a necessidade de que a empresa tome uma
postura organizacional diferenciada para resolvé-los.

Conceito
A crise possui conceitos diferenciados de acordo com o negocio.
Veja alguns exemplos:

“... o0 FBI, Federal Bureau of Investigation ou Departamento Federal
de Investigagdo conceitua crise como “um evento ou situagao crucial,
gue exige uma resposta especial da Policia, a fim de assegurar uma
solucado aceitavel”.

Segundo o Dicionario Aurélio da Lingua Portuguesa (1977, p. 133)
‘crise e fase dificil, grave, na evolu¢ao das coisas, dos sentimentos,
dos fatos; € ponto de transicao entre uma época de prosperidade e
outra de depressao ou vice-versa”.

Jé o Institute for Crisis Management define crise como

uma ruptura empresarial significativa que estimula extensa ,,
cobertura da midia. O resultado do exame minucioso feito

pelo publico afetarad as operacdes normais da organizacao
podendo, também, ter um impacto politico, legal, financeiro

ou governamental nos negocios.

Mario Rosa, em sua obra A Era do Escandalo (2008, p. 24) diz
que

as crises de imagem — ou crises de reputacdo — constituem , ,
um tipo particular de crise, diferente de todas as outras

que podem atingir lideres ou organizagdes. Essas crises sao
potencialmente mais devastadoras porque podem destruir

o maior patriménio de um profissional ou instituicdo:

sua credibilidade.

O Gabinete de Seguranca Institucional da Republica Federativa do
Brasil utiliza a definicdo de crise para:
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Fenébmeno complexo, de diversas origens possiveis,
internas ou externas ao Pais, caracterizado por um
estado de grandes tensbes, com elevada probabilidade
de agravamento — e risco de sérias consequéncias —
nao permitindo que se anteveja com clareza o curso
de sua evolucéo.

Ja, de acordo com a apostila de gerenciamento de crises da
academia da Policia Civil da Bahia,

o estudo etimoldgico da palavra ‘crise’ nos mostra
seu verdadeiro significado atual. O termo ‘crise’ — que
possui variagdes minimas em muitos idiomas — origina-
se do grego krinein, que quer dizer ‘decidir’ ou, mais
apropriadamente, ‘a capacidade de bem julgar’. A primeira
— e muito apropriada — aplicacdao do termo ocorreu na
Medicina. Cumpre guardar essa nog¢do, valida tanto para
Hipocrates, Pai da Medicina, na Grécia Antiga, quanto para
os Encarregados da Aplicagdo da Lei nos dias atuais: na
esséncia do termo “crise” estd uma qualidade — mais arte
do que ciéncia — definida como “a capacidade de bem
julgar. (MORETTI, 2010, p. 21 e 22).

Com esses exemplos, fica claro que o conceito de crise varia de
acordo comonegocio, sendo claro que crise para a seguranca publica,
por exemplo, € bem diferente de uma crise para uma industria, ou
para um politico ou celebridade. Os conceitos sao diferentes, porem
as caracteristicas da crise sdo bem parecidas.

Para que exista uma crise, é preciso que haja essas
trés caracteristicas:

» Os administradores devem reconhecer a ameaca (ou risco)
e acreditar que ela possa impedir (retardar ou obstruir) as
metas prioritarias da organizacao.

¢ Devem reconhecer a degeneragdo e irreparabilidade de
uma situacao se eles ndo tomarem nenhuma agao; e

* Devem ser pegos de surpresa.

Essas trés caracteristicas da crise refletem as descricdes:
subtaneidade, incerteza e falta de tempo. (HERMANN apud
MORETTI, 2010, p. 22.)
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‘tz" Assimile
As crises sao diferentes de problemas e podem ter sua interpretacdo
diferenciada de acordo com o tipo de negocio.

Primeiramente, € bom destacar as diferencas, ja que problemas sdo
rotineiros e ndo alteram a forma de agir da empresa. Problemas nos temos
todos os dias, ja as crises envolvem um posicionamento diferenciado da
empresa e exige uma postura que envolva os escaldes superiores da
empresa, podendo afetar sua produtividade, imagem ou reputacao.

Ja o conceito de crise pode variar atendendo ao tipo especifico de
negocio, como por exemplo, 0 negocio de uma industria que pode
conceituar crise que envolva diretamente a producdo. No caso de uma
empresa de marketing, por exemplo, a crise pode estar mais ligada a
sua imagem ou reputagao, que Sao mais comuns nas empresas de
prestacao de servicos, mas que também pode afetar outros negocios.
Na policia, por exemplo, a crise esta relacionada ao tipo de crime que
estd em andamento. Quando a policia atende a uma desinteligéncia de
um casal, por exemplo, ndo é uma situagao de crise, pode ser uma crise
conjugal, mas nao de ocorréncia policial. J& nos casos de sequestros ou
roubos com reféns, nesse caso, € uma situacdo de crise para a policia.

Portanto, a crise & determinada pelo tipo de atividade.

Historico

No livro Administracao de Desastres (distribuicao gratuita), escrito
pelo Tenente-Coronel do Corpo de Bombeiros do RJ, Sérgio Baptista
de Araujo, ele cita o planejamento elaborado por Noé, o qual utilizou
0s principios basicos de uma administracao de emergéncias, que
foram:

2 - Soube prever um determinado cenario.
¢ - Conseguiu estimar suas consequéncias.
32 - Definiu as vulnerabilidades especificas.

4¢ - Na impossibilidade de salvar a todos, salvou agueles que por
serem mais aptos para perpetuarem a respectiva espécie.
2 - Estabeleceu um Plano de Emergéncia completo e concreto —
Plano de Fuga + Plano de Mitigacdo + Plano de Abrigagem + Plano de
Gestao de Conflitos + Plano de Alimentacao para 40 dias e 40 noites.
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2 - Apos isso estabeleceu um Plano de Recuperacao através da
liberacéo dos animais e sua reintegracdo, adaptacdo ao meio, de
forma sustentavel.

Na sequéncia, Araujo cCita a primeira organizacao de resposta as
emergéncias no mundo ocidental, a qual surgiu em Roma em 6 a.C.
quando o Imperador Augustus, criou uma organizacao de vigilancia
e luta permanente contra os incéndios que assolavam Roma desde
sempre. Estava entdo criado o "Vigiles” composto de sete “‘cohortes”
(batalhdes) compostos de cerca de 560 homens cada, estando assim
criada a primeira organizacio de controle de emergéncias (ARAUJO,
apud MORETTI 2016, p. 16).

O historico contemporaneo do gerenciamento de crises policiais
no Brasil teve os primeiros estudos publicados no final da década de
80 e inicio dos anos 90 com a elaboragdo da apostila da ANP/DPF
— Academia Nacional de Policia, do Departamento de Policia Federal,
escrita pelo delegado de Policia Federal, Roberto das Chagas Monteiro.

Outro marco importante, nesse contexto, foi a criagcao ,,
nos anos 80, de uma unidade tatica de elite (tipo SWAT)

na Policia Federal, o COT (Comando de Operacdes Taticas)
subordinado ao alto escaldo da corporacao, responsavel

por intervengdes de alto risco, com reféns e apoderamento

ilicito de aeronaves, comumente conhecido como
"sequestro de avides". (MARIZ, 2013, p. 205).

U_?' Pesquise mais

Observe que o treinamento € essencial para que o gerenciamento de
crises funcione na hora "H".

Nao basta ter um plano bonito e guardado na gaveta, que Ndo possui
atualizacdo ou treinamento. Os simulados para emergéncias buscam
identificar falhas, testar os recursos e as acdes da empresa € do servico
publico, qguando necessario.

Veja este video de um simulado de incéndio no Shopping ABC:
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Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=_OCbxiRH-Sc>.
Acesso em: 2 fev. 2018.

Neste outro video, ha uma explicagcao sobre o que € o comité de crises:

Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=1ZPn50csnpc>.
Acesso em: 2 fev. 2018.

Assista a este video para complementar a ideia de gerenciamento de
crises na segurancga publica e privada.

Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=c8KclQOoycA>.
Acesso em: 2 fev. 2018.

Figura 3.1 — Gerenciamento de crises empresariais

Fonte: <https://goo.gl/WwSRMV>. Acesso em: 7 fev. 2018

E importante ter em mente que o gerenciamento de crises deve
ser planejado e estruturado.

Nas empresas, qualquer que seja o plano de segurancga, O
plano de emergéncia ou o plano de contingéncia/continuidade do
negocio, ele sera precedido de uma analise de riscos.

O plano de seguranca trata de manter as condi¢des de sequranca
de uma empresa, de acordo com 0s meios disponiveis, sejam eles
materiais, tecnoldgico, organizacionais e de recursos humanos e
agir nas fontes dos riscos.

O plano de emergéncia trata das acdes para atuacado diante de
uma situacao de crise ou de emergéncia operacional (interna) que,
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nas mesmas condicdes do plano de seguranca, usara Os recursos
disponiveis para atuar na emergéncia, diminuindo o impacto
provocado pela concretizagao do risco. Esse tipo de plano atua para
diminuir a probabilidade do risco se concretizar ou de se repetir.

O plano de continuidade de negocios sao procedimentos
documentados que orientam as organizacdes a responder,
recuperar, retomar e restaurar, apos a interrupcao para um nivel
predefinido de operacdo (ABNT/NBR ISO 22301, 2013). Esse tipo
de plano atua ndo para diminuir a probabilidade, ele é reativo, seu
intuito e diminuir as perdas e a manutencdo do negocio em nivel
aceitavel, previamente determinado.

Apos o 11/09,

estabelece na seguranca das organizagcdées um ponto de ,,
inflexdo dos pontos de contingéncia, focados estritamente

na recuperacao de desastres para planos de contingéncia
alargados para o conceito de plano de continuidade de
negocios” (FILHO; TAVARES, 2010, p. 10).

Assim, houve a mudancga do foco operacional para 0S processos
que suportam a estratégia do negocio.

Deacordocom Costa (2008, p. 8): “O processo de gerenciamento
de crises consiste, portanto, em enfrentar ameacas, reconhecer seu
potencial para se tornar uma crise e trabalhar para preveni-la”.

Ele ainda complementa com “"Gerenciar € administrar; portanto,
utilizar um ou outro termo ndo deve diferenciar o trabalho de cuidar
de um problema de maior impacto. O que importa, em verdade, &
0 método utilizado para desenvolver a atividade, [..]'(COSTA, p. 8).

Quando se faz a avaliagao de riscos, diante da matriz de risco,
€ possivel verificar que nem todos 0s riscos possuirdao planos de
emergéncia ou de continuidade do negocio.

Eles sdo preparados para riscos que trazem grandes perdas, como

incéndios, vazamentos de produtos, contaminacao, vazamento de
informacdes estratégicas, entre outros riscos.

Mas deve ficar claro para o gestor de seguranca que ele ndo ira
elaborar ou propor um plano de continuidade de negdcio para o
risco de furto ou desvio de material, por exemplo.
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oé;‘;) Reflita

Vocé, como gestor de seguranca de uma fabrica de sapato, atraves de
uma analise de risco, identifica que esta ocorrendo furtos de produtos
prontos.

Seria possivel a elaboracdo de um plano de emergéncia para este tipo
de risco?

Caberia a proposta de implantagcdo de um plano de continuidade
do negocio?

Qual a solucao poderia serimplementada e atraves de qual ferramenta?

A importancia do comité de crises

Quando a empresa identifica riscos com possibilidades de
grandes perdas, como € o caso de uma industria de tinta, por
exemplo, ou de uma refinaria de petroleo, ou ainda de uma usina
nuclear, esses riscos necessitam, obrigatoriamente, de um plano de
continuidade do negocio.

Como ndo existe risco zero, sempre havera uma chance de algo
de errado acontecer, mesmo que tenha uma excelente politica
de prevencdo, com excelente plano de seguranca, ainda assim,
pode acontecer.

A ocorréncia de um acidente grave, por exemplo, ird gerar
uma situacdo de crise, que deve ter sido prevista e ter 0s meios
adequados para suporta-la.

Os planos de emergéncia ou continuidade do negocio devem
ter sido testados e as pessoas devem ter sido treinadas para atuar
nas suas funcdes.

Aimplantacao de um plano de gerenciamento de crises necessita
de trés ingredientes que sdo fundamentais para o éxito das agdes.

' ' Os trés pilares do plano sdo:
e Divulgagao;

¢ Integracdo com outros planos;
¢ Treinamento.
A divulgagao é a forma com que a informagao é transmitida as
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pessoas sobre a existéncia de um plano para situagoes de crise.
A divulgacdo desse plano traz mais seguranca aos
empregados e acionistas, pois demonstra a preocupagdo
da empresa com a vida das pessoas e com a continuidade
do negocio, portanto é essencial.
A integragdo com outros planos é para que haja uma
evolucao, uma sequéncia de acontecimentos e respostas
por parte da organizacdo, de modo que a cada avango
da crise haja uma resposta adequada e estruturada que
aconteca de fato, minimizando os danos.
Para que todo o projeto dé certo, serdo necessarios o
treinamentoadequado eapreparacaodas pessoasenvolvidas,
para que possam agir conforme suas responsabilidades e
atribuicdes, ja relacionadas no plano de agao.
Sem o treinamento tudo ficara muito mais dificilnoacionamento
do plano e, ainda que bem estruturado, ocorrerdo erros que
poderiam ser evitados, caso houvesse treinamento.
Os tipos de treinamentos podem ser divididos em:

e Tedricos;

¢ Individuais;

o Exercicios de campo;

e Operagoes simuladas de coordenacgéo.

(MORETTI, 2016)

"COMITE DE CRISES":

O objetivo do comité de crises é dedicar-se a gerenciar
situacdes de crise, antes, durante e depois dela.
Normalmente, dependendo do tipo de evento, este comité
é formado por trés a sete pessoas. Podemos dividir este
comité em cinco subcomités com as seguintes areas de
atuacado (podendo ser acumuladas).

Area Técnica — onde pode haver um representante da

seguranca patrimonial e do trabalho, da qualidade e

de operagodes.

Direcao — que representa a empresa e toma decisoes.

Corporativo — onde ha representantes juridicos e

de comunicagdo.

Comercial — de marketing e vendas, de acordo com o

tipo de empresa.

Consultores externos - advogados, seguradora,

consultores de comunicacao etc.

E claro que o comité pode e deve sofrer variacdes de

acordo com o tipo de evento, mas algumas coisas sdo
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imprescindiveis como, por exemplo, a preparacao desse
grupo.

A preparacdo consiste em realizar treinamentos e
simulados das possiveis ocorréncias.

Esses treinamentos ndo precisam ser no local ou com
grande mobilizacdo. E possivel realizar o simulado em
Table Top ou simulador em sala de aula, onde através
da dramatizacdo em sala de aula, avalia o conhecimento
tedrico e procedimentos para o controle da crise.
(MORETTI, 2010, p. 22).

O comité de crises deve tomar as decisbes com base nas
informacdes e na forma com que a crise se apresente. E importante
ter um porta-voz que leve as informacdes ao publico interno e
externo, de acordo com o que foi decidido pelo comité de crises.

Em qualguer que seja a situacao de crise, existe uma regra basica
gue podera auxilia-lo na tomada de decisao.

SEMPRE — Em primeiro lugar € a preservacao da vida.
Em segundo lugar: a preservagdo do patrimonio.

Em terceiro lugar: a continuidade do negocio.

Sempre que essa sequéncia € alterada, a crise se agrava.

Figura 3.2 — Uso progressivo da forca

AGRESSAO LETAL / FORGA LETALy

| TECNICAS DEFENSfH:S
ARG LRl

SUSPEITO el AGENTE

Fonte: <https://goo.gl/P4fVaM>. Acesso em: 7 fev. 2018




A aplicacdo do uso progressivo da forga

No oitavo Congresso das Nacdes Unidas sobre a Prevencao de
Crimes e o Tratamento dos delinquentes, realizado em Havana,
Cuba, de 27 de agosto a 7 de setembro de 1990, as Nacdes Unidas
adotaram os Principios Basicos sobre o Uso da Forca e Armas de
Fogo pelos Funcionarios Responsaveis pela Aplicacdo da Lei.

Nas disposicdes gerais, em seu item n? 02 diz:

Os governos e entidades responsaveis pela aplicacdo da
lei deverdo preparar uma série tdo ampla quanto possivel
de meios e equipar os responsaveis pela aplicagcao da lei
com uma variedade de tipos de armas e municdes que
permitam o uso diferenciado da forca e de armas de fogo.
Tais providéncias deverdo incluir o aperfeicoamento de
armas incapacitantes ndo letais, para uso nas situagdes
adequadas, com o propdsito de limitar cada vez mais a
aplicacao de meios capazes de causar morte ou ferimentos
as pessoas. Com idéntica finalidade, deverdo equipar os
encarregados da aplicacdao da lei com equipamento de
legitima defesa, como escudos, capacetes, coletes a prova
de bala e veiculos a prova de bala, a fim de se reduzir a
necessidade do emprego de armas de qualquer espécie.
(MORETTI, 2007, p. 28).

Conceito do uso progressivo da forgca: Consiste na selecao
adequada de opcdes de forca pelo policial ou agente de seguranca,
em resposta ao nivel de acao do individuo suspeito ou infrator da lei
a ser controlado.

Principios essenciais para o UPF — Uso Progressivo da Forca:
e Legalidade.
e Necessidade.
e Proporcionalidade.
« Conveniéncia.
Os seis niveis de aplicacao da forcga sao:

Niveis de forca progressiva — o ponto central na teoria do uso
progressivo da forca € a divisdo da forca em niveis diferentes, de
forma gradual e progressiva. O nivel de forca a ser utilizado € o



que se adequa melhor as circunstancias dos riscos encontrados,
bem como a acdo dos individuos suspeitos ou infratores durante
um confronto.

Alternativas no controle do uso legal da forca
1. Presenca Fisica.
2. Verbalizacao.
3. Controle de contato ou de maos livres.
4. Técnicas de submissao.
5. Taticas defensivas ndo letais.
6. Forca letal.

Em muitas situacdes, a simples presenca fisica ja € suficiente
para evitar a agao criminosa.
De qualquer forma, o vigilante deve agir sempre dentro dos

parametros legais e usar a forca dentro do escalonamento previsto,
evitando o uso de arma letal, sempre que possivel.

Cabe ao gestor treinar e orientar seus vigilantes quanto a
aplicacao dos meios moderados para evitar problemas para os
proprios vigilantes e para a empresa.

v=| Exemplificando

Em diversas situacdes, a simples presenca da seguranga pode inibir 0s
excessos que ocorrem a partir de uma simples discussao.

No shopping center, por exemplo, podem ocorrer desentendimentos
entre um funcionario de uma das lojas e um cliente insatisfeito ou
casos de discussao por uma vaga na garagem do shopping.

Esses sao casos corriqueiros que a simples presenca do vigilante inibe
acdes mais agressivas por uma das partes.

Em alguns casos pode ser necessaria a intervencao atraves do dialogo
do vigilante com as partes.

Caso necessario, pode haver a necessidade do contato fisico. Nesses
casos, a central deve ser informada e solicitar apoio de outros vigilantes.

Em casos mais extremos, pode ser necessario imobilizar um agressor
ou um cliente enfurecido. }
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Esses sao situagcdes que envolvem O uso progressivo da forca em
situagcdes que, de acordo com o tipo de pessoa e/ou o tipo de
ocorréncia, os vigilantes devem estar preparados e orientados para
agirem dentro deste escalonamento de ac¢des, evitando uso indevido
da forca.

Sem medo de errar

Naempresa COMANDO - Seguranca Patrimonial, a padronizacao
de diversos conceitos utilizado na seguranca € uma preocupacao
da direcao.

O objetivo € que a empresa possa atuar com o mesmao discurso e
gue possa atender aos clientes utilizando-se dos melhores métodos
e conceitos existentes.

Para isso foi criado um grupo de trabalho com a finalidade de
discutir esses conceitos. Nesse caso, o trabalho foi concentrado no
gerenciamento de crises devido a ocorréncia do shopping center
Belas Flores.

Naquela ocorréncia ficou claro que os vigilantes nunca haviam
sido treinados para uma situacao como a de roubo com reféns.

Os vigilantes deveriam ter isolado a area mantendo vigilancia
sobre o local.

As cameras deveriam ter sido posicionadas de modo a facilitar a
identificacdo dos criminosos, suas caracteristicas e quantidade.

A vigilancia deve contribuir com a seguranca publica, facilitando
O acesso, identificando quem eram os funcionarios para que nao
fossem confundidos com criminosos e dar o maior numero de
informacdes aos policiais.

A regra basica para casos de emergéncia é:

Primeiro objetivo — salvar vidas. Nunca expor mais vidas ou
dificultar, por qualquer meio, 0 acesso ao socorro das vitimas, seja
por policiais ou médicos.

Segundo objetivo — preservar o patriménio. Manter o controle
de acesso, de acordo com a situacao, preservar O patrimonio
da empresa, evitando furtos e arrastdes, etc. desde gue issO nao
implique na preservacao da vida.
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Terceiro objetivo — a volta a atividade da empresa. No caso
do shopping center, agir de acordo com as orientacdes da
administracdo do shopping para a volta a normalidade.

E importante que todos conhecam as caracteristicas e a
conceituagao aplicada a seguranca.

Da mesma forma, é essencial que se identifique uma diferenca
basica entre problema e crise, ja que problemas sao rotineiros e
crise sao situacdes que podem comprometer a produtividade ou a
competitividade da empresa, seja atraves de um grande acidente,
de acdes que comprometam a imagem ou a reputacao e até pode
ocorrer por vazamento de uma informacao estratégica, como o
lancamento de um produto, uma campanha de marketing, etc.

As crises possuem conceitos especificos de acordo com o tipo
de negocio. Deve ficar claro que uma crise de uma empresa nao
pOsSsUi O mesmo conceito de uma crise policial, por exemplo.

Uma crise institucional ¢ diferente de uma crise de imagem de
uma celebridade, por exemplo.

Portanto, as crises sdo definidas dentro de um contexto, mas
possuem algumas caracteristicas que sao proprias da crise, como a
subtaneidade, incerteza e falta de tempo.

Como ndo existe risco zero, porque o homem é incontrolavel,
havera sempre a necessidade de gerenciar as crises de acordo com
cada tipo de negocio.

O gerenciamento de crise deve estar descrito na politica de
seguranca da empresa com a metodologia, que sera utilizada
para tratar a crise, sendo necessario que esteja estruturado com
0OS recursos necessario, escritos de forma simples e resumido e
treinado para o seu pleno emprego, quando a situacdo exigir.

Uma das caracteristicas de se ter um plano de emergéncia ou
continuidade do negdcio, que basicamente € a forma com gue a
crise sera tratada, € que nela haja a formacao do comité de crises.
Esse comité é multidisciplinar, composto de pessoas que conhecem
O negocio da empresa, por exemplo, e que podem auxiliar nas
tomadas de decisdes em momentos criticos, inclusive na forma de
se comunicar com os clientes, funcionarios e fornecedores. Essa
comunicagao pode fazer toda a diferenca para o retorno as atividades
sem maiores contratempos. Ela também sera definida pelo comité de
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crises, apoiado pelo setor de comunicacao ou pessoa especializada
para decidir as midias e o conteudo a ser utilizado.

Nao existe um padrdo especifico, justamente porque dependera
do tamanho da empresa, do tipo de negocio e 0s riscos envolvidos.

E o comité de crises, porém, que fara a andlise da situacdo de
crise, tomara as decisdes e autorizara a utilizacao de recursos e
formas de atuacao, de acordo com o que foi preparado e treinado.

Na seguranca privada € muito comum e necessario que o gestor
de seguranca participe deste comité dentro da empresa.

Ainda, na seguranca privada, a probabilidade de o gestor
participar, por exemplo, de uma situacdo com reféns € muito
remota, porém, nas empresas, ele tera um papel importantissimo
no comité de crises.

Sua participacado ird desde o controle de acesso ao local, tendo em
vista que em situacdes de crises, populares, imprensa, sindicatos e até
politicos passam a ter um subito interesse na empresa. As comunicagdes
Com a seguranca publica para a protecao externa e de locais de apoio,
dependendo do tipo de emergéncia, abertura e controle de areas da
empresa, inclusive de almoxarifados, depositos, acionamento de alarmes,
desempenho no plano de emergéncia, etc. Ou seja, dependendo do
tipo de empresa e da emergéncia, 0 gestor de seguranca desempenhara
importante papel no gerenciamento da crise.

Dentro desse contexto do gerenciamento de crises, existem
situacdes que podem evoluir de um simples conflito para uma crise
que envolva um vigilante da empresa, 0 nome da empresa e trazer
Sérias consequéncias para o negocio.

Estou falando de conflitos que acabam passando para uma fase de
maior estresse e que exige do vigilante uma posicao mais enérgica.

Neste caso, o vigilante deve ser treinado para agir em
conformidade com a lei e as regras de engajamento, com 0O UsSO
progressivo da forga.

A simples presenca do vigilante em determinado local ja € o
primeiro passo para o desenvolvimento da agdo de neutralizagao
do criminoso, por exemplo.

Na segunda fase, o vigilante devera verbalizar, de modo que a
pessoa entenda e atenda suas orientacdes. Nesse caso, ele deve
ser educado, porém, enérgico. O comando de voz influéncia na

serenciamento de crises em seguranga 125



decisao do meliante. A forma como foi proferida farda com que ele
atenda ou ndo a solicitagao do vigilante, dependendo da situagao.
Na terceira fase, quando € exigido um contato fisico, quando o
vigilante podera usar as maos para parar ou imobilizar o opositor,
apenas com o uso das maos.

Na quarta fase, havera necessidade de uso de técnicas de
imobilizacao que podem ser utilizadas com auxilio de equipamentos,
Como agentes quimicos ou armas de choque.

Na quinta fase, haverd a intensificacao do uso de meios de
imobilizacao e armas nao letais, podendo ser utilizada a arma de
fogo, desde que ndo seja para fins letais, como um tiro na perna.

Na sexta fase, € o emprego da forca letal, com a finalidade de
parar injusta agressao, tendo em vista que todas as demais fases
anteriores ndo foram suficientes.

As fases sdo sequenciais, sendo realizada a aplicagao de cada uma
de forma progressiva e, caso a agressao cesse na terceira fase, por
exemplo, as demais ndo serao empregadas, pois o vigilante estaria
agindo com uso de forca em excesso para a conten¢ao do opositor.

Observe as fases descritas e veja como ele pode ir de um simples
conflito para uma situacdo de crise.

O gestor deve orientar os vigilantes em relacdo aoc uso moderado
da forga, sempre de acordo com o nivel de resisténcia do agressor.
Isso protegera o vigilante e a empresa.

Avancando na pratica

Uso progressivo da forga

Descricao da situagcao-problema

O vigilante Luiz Paulo, que trabalha no Shopping Zenith observou
gue um casal de jovens comecou a discutir dentro do shopping. A
partir de um determinado momento, o rapaz passou a agredir com
palavrdes a suposta namorada. O vigilante Luiz Paulo interviu para
evitar a briga e a possivel agressao fisica. Nesse momento, o rapaz
passou a hostilizar o vigilante, que solicitou a sua saida do shopping.
Com o andamento da discussao, o rapaz tentou agredir o vigilante.

O vigilante tentou imobiliza-lo com o uso das maos livres, porém,
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O rapaz era mais forte e conseguiu se desvencilhar do vigilante e
comecou a chutar a porta de vidro do shopping quebrando-a.

Em sequida, o rapaz jogou uma lixeira no vidro de uma loja
do shopping que também quebrou e saiu correndo sem que a
seguranca pudesse aborda-lo.

Ovigilante ndo tinha nenhum tipo de armamento ou equipamento
que pudesse auxilia-lo para impedir a acao do meliante.

O gue o vigilante poderia ter feito?

Como ele deveria agir nesses casos para evitar que houvesse
perda material neste caso?

Resolucdo da situacdo-problema

Esta situacao pode ocorrer em diversos postos de trabalho dos
vigilantes que, diariamente, lidam com pessoas estressadas e, em
Muitos casos, com problemas psicoldgicos.

O mais importante € que ao se deparar com uma situacao
dessa, que pode vir a gerar um confronto, o vigilante ao presenciar
a discussao do casal ja deveria informar a central para monitorar
a situacao e solicitar apoio de outros vigilantes para que se
aproximassem do local da ocorréncia.

Essa aproximacao de outros vigilantes € a primeira fase do uso
progressivo da forca, € a presenca.

E possivel que apenas esta medida intimidasse a acdo do rapaz
e tudo estaria resolvido. Aléem disso, quando o vigilante ndo esta
equipado para parar uma injusta agressao, ele deve fazer uso da
forca numeérica.

Nessa situacdo, a presenca dos colegas poderia auxiliar na
seqgunda fase, na verbalizacdo, dando mais seguranca ao vigilante.

Caso nada disso pudesse conter o rapaz, a terceira fase seria
acionada, onde a imobilizagdo com as mdaos livres impediria os
estragos causados pelo rapaz.
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Faca valer a pena

1. O conceito de crise varia de acordo com o negdcio, sendo claro que
crise para a seguranca publica, por exemplo, € bem diferente de uma crise
para uma industria ou para um politico ou celebridade. Os conceitos sao
diferentes, porém as caracteristicas da crise sao bem parecidas.

Das opcdes relacionadas abaixo, identifique uma das caracteristicas da crise.

a) Tedrico.
b) Incerteza.
c) Individual.
d) Imobilizagéo.
e) De campo.

2. A ocorréncia de um acidente grave, por exemplo, ird gerar uma situacdo
de crise, que deve ter sido prevista e ter os meios adequados para suporta-la.
Os planos de emergéncia ou continuidade do negodcio devem ter sido
testados e as pessoas devem ter sido treinadas para atuar nas suas funcdes.

Identifique qual € a primeira regra basica para qualquer tomada de decisdo
durante uma situacao de crise ou emergéncia.

a) Em primeiro lugar: a preservacao do patrimonio.
b) Em primeiro lugar: a continuidade do negdcio.
c) Em primeiro lugar: a andlise de risco.

d) Em primeiro lugar: a preservacdo da vida.

e) Em primeiro lugar: a avaliagcdo de risco.

3. O uso progressivo da forca consiste na selecdo adequada de opcdes de
forca pelo policial ou agente de seguranca, em resposta ao nivel de agcao
do individuo suspeito ou infrator da lei a ser controlado. Sado Principios
essenciais para o uso progressivo da forga:

A legalidade.

A necessidade.

A proporcionalidade.

A conveniéncia.

O ponto central na teoria do uso progressivo da forca é a divisao da

forca em niveis diferentes, de forma gradual e progressiva. ldentifique a
sequéncia correta das fases do uso progressivo da forca nas opcdes abaixo.
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a) Presenca Fisica, Verbalizagdo, Técnicas de submissdo, Taticas defensivas
nao letais, Forga letal.

b) Presenca Fisica, Verbalizacdo, Técnicas de submissdo, Controle de
contato ou de maos livres, Taticas defensivas nao letais, Forca letal.

c) Presenca Fisica, Verbalizacdo, Controle de contato ou de maos livres,
Técnicas de submissao, Taticas defensivas ndo letais, Forca letal.

d) Presenca Fisica, Verbalizacdo, Taticas defensivas ndo letais, Controle de
contato ou de maos livres, Técnicas de submissdo, Forca letal.

e) Presenca Fisica, Controle de contato ou de maos livres, Verbalizacao,
Técnicas de submissao, Taticas defensivas ndo letais, Forca letal.
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Secao 3.2

Habilidade para a negociagcao
Dialogo aberto

Caro aluno,

As pessoas possuem caracteristicas diferentes e, com isso, cada
uma delas tem uma forma peculiar de tratar seus conflitos e tomar
suas decisdes.

O que vamos trabalhar nesta secdo sao as habilidades necessarias
para um bom negociador.

Muitas dessas habilidades dependem das proprias caracteristicas
pessoais e podem ser aprimoradas ou aprendidas e desenvolvidas.

A negociagao ocorre todos os dias, de acordo com 0S NOSSOS
interesses, sejam eles pessoais ou empresariais, por isso, o gestor de
seguranca deve conhecer e desenvolver algumas habilidades que
poderdo auxilia-lo na gestdo de uma empresa, Na Negociacdo com
colaboradores, fornecedores e clientes.

Como o gestor de seguranca atua em diversas situacdes que
podem envolver a criminalidade ou violéncia, ele podera tambéem
se ver envolvido em casos desse tipo, principalmente nos casos de
tentativa de suicidio.

A COMANDO - Seguranca Patrimonial esta tentando se expandir
no estado de S3o Paulo, onde tem a sua sede.

Para isso, ela participara de concorréncias em diversas cidades
do interior onde ela tem uma parceria com a empresas SECURITY -
Vigilancia Especial, gue ndo quer essa expansao em “seu territorio”.

A direcdo da COMANDO decidiu negociar com a Security,
porque nao quer perder esta parceria, mas a expansao faz parte do
planejamento estratégico da empresa.

O sr. Pedroso, diretor de vendas da COMANDO, € o negociador
mais influente da empresa.

Para inicio do processo, o sr. Pedroso quer informacdes sobre os
negociadores da SECURITY.



Ele quer saber:

Quais as principais habilidades de negociacao que ele poderd
encontrar nos diretores da SECURITY?

Quais os principais estilos de negociacdo dos diretores?

Quais as principais caracteristicas da relacao interpessoal
dos negociadores?

Essasinformacdes serdo uteis durante o processo de negociagao.

Vamos em frentel

Nao pode faltar

Negociagao exige habilidades e conhecimento técnico sobre
O processo de negociacdo, desde a fase de planejamento até a
conclusdo e pos-negociacao, que sao os acordos firmados que
devem ser cumpridos como foi acertado, de maneira ética e que
gere a confianca necessaria para outras negociacoes.

Diferentes visdes tedricas sobre as habilidades dos negociadores

Ha diferentes visdes e focos nos autores que escrevem sobre
negociacdo. Alguns ddo o enfoque na comunicacao verbal e ndo
verbal, outros no processo de negociagao, ainda ha aqueles que
buscam um relacionamento duradouro para depois da negociagao,
enfim, existem muitos autores com visdes diferentes e isso € facil de
entender, haja vista que ndo existe uma regra que sirva para todos
0s tipos de negociacao.

Uma das problematicas para isso € a quantidade de tipos de
negociacao, seja ela de carater pessoal (individual) ou de negocio.

Além disso, a cultura da regido, da empresa e dos negociadores
influenciardo diretamente na forma de se negociar.

Dentre as visGes teoricas sobre as habilidades essenciais para 0s
negociadores, destacam-se:

Willian Ury (1991) destaca sete habilidades essenciais para o
negociador, sendo:

1 — Filosofo, 2 — Psicologo, 3 — Detetive, 4 — Inventor, 5 — Juiz,
6 — Estrateqista, 7 — Diplomata.

De acordo com a pesquisa liderada pelo dr. Lewicki em 1994,
foram identificadas as habilidades essenciais de um bom negociador,
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sendo elas:

132

Objetividade;

Concentrar-se nas ideias;

Discutir posicoes;

Empatia;

Interpretar o comportamento humano;

Separar relacionamento dos interesses;

Propostas concretas;

Proporcionar alternativas;

Saber falar e ouvir;

Consciéncia da negociacdo (PACHECO, 2009, p. 79-82).

Martinelli (2006, p. 114) dividiu os negociadores em convencionais
e Nao convencionais e destacou as suas habilidades, sendo:

Habilidades de negociadores convencionais:

Para obter informacdes, utilizacao de questdes que terminam
abertamente, evitando respostas somente com “sim” ou "nao”.

Uso da parafrase ou reformulacdo daquilo que o outro
negociador disse, com o intuito de demonstrar interesse,
verificar sua compreensao, ganhar tempo e proporcionar a
outra parte a oportunidade de acrescentar algo a discussao.

Uso do siléncio para forcar a outra parte a
compartilhar informacdes.

Sumarizagado para medir o progresso da negociagao e
construir acordos previos.

Confirmacao dos sentimento e emocao para aliviar a tensao
e reforgar a confianca.

Habilidade de Negociadores ndo convencionais:

Utilizacdo de equivocos: compreender mal a outra parte,
propositadamente, para forcar o outro a esclarecer sua
posicdo e acrescentar informacdes.

Exagero: ampliar tudo aquilo que o outro negociador diz
para questionar uma posicao extrema, a qual se sabe gque a
outra parte esta pronta.

Mudanca inesperada: dizer ou fazer mudanca inesperada: dizer
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ou fazer algo, repentinamente, para criar um efeito de surpresa.

e Sarcasmo: utilizar-se de zombarias para provocar
reacdes emocionais.

o Sufocacdo: sufocar a outra parte com excesso de questdes
e informacgdes para tentar enfraquecé-la.

Para Fisher (1997, p. 24-30) existem sete habilidades de um bom
negociador, sendo:

e Comunicagdo eficaz (capacidade de ouvir
e contextualizagdo);

o Ter bom relacionamento (credibilidade);

e Descobrir o interesse da outra parte (preparagdo e
coleta de informacgdes);

e Elaborar os diversos acordos possiveis (criar opgdes);

e Convencer a outra parte que esta sendo tratada com
justica (ganha-ganha);

o Definir quais sao as alternativas para o acordo
(criar alternativas);

e Chegar ao compromisso final (cumprir o que
foi acordado).

Figura 3.3 — Negociacao

Fonte: <https://goo.gl/gffb8s>. Acesso em: 7 fev. 2018



Com tantas variaveis, e dificil identificar uma habilidade ou
técnica que sirva para todas as negociagoes.

Toda a negociagao empresarial deve ser contextualizada, isso
quer dizer que devemos levar em consideracdo a cultura da empresa,
a regionalizacdo e sua forma de comunicacao, além das demais
caracteristicas que podem auxiliar na tomada de decisdo da outra parte.

Para isso, a informacao torna-se essencial para qualguer negociador.

Obter informacdes sobre a outra parte podera trazer grandes
vantagens na negociacao, pois auxiliara no planejamento e na
estratégia de negociacgao.

As principais habilidades de um negociador

As habilidades podem ser natas, mas também podem ser
desenvolvidas atraves de treinamentos.

Os conceitos partem a partir da observacao da pratica, ou seja, a
teoria € desenvolvida a partir da observacao pratica.

Apesar da quantidade de habilidades e de autores que as
descrevem, algumas transitam entre oS autores, as vezes com
definicdes um pouco diferentes, mas com © mesmo significado ou
objetivo. Sao elas:

e Empatia;

» Saber escutar;

e Concentrar-se nos objetivos e Nndo nas pessoas;

e Proporcionar alternativas a outra parte;

e Saber interpretar a comunicagao ndo verbal;

e Ter bom relacionamento interpessoal;

e Negociar com ética;

e Separar os relacionamentos pessoais dos interesses;
e Saber se comunicar;

e Criar op¢des para ganhos mutuos;

o Criativo;

e Ter consciéncia de que se negocia o tempo todo;
e Cumprir o que foi acordado.

Essas habilidades tornam o processo de negociacao mais eficaz
e devem servir de base para qualquer negociagao.
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o(?,s Reflita

Nas negociacdes, uma das habilidades que € sempre lembrada como
essencial para um bom negociador € a comunicagao.

Isso quer dizer que se a pessoca nao tem um bom vocabulario ou
nao € comunicativa, ela ndo poderia participar de uma negociacdo
empresarial, por exemplo?

Em esséncia, todo bom comunicador ¢ um bem negociador?

Como aplicar os conceitos das habilidades dos negociadores

Hoje em dia € muito comum encontrarmos diversos cursos
especificos para negociadores, sejam eles empresariais, para
negociar assuntos internos ou externos, para negociadores
de outros paises, para negociadores de alto risco, como 0s
policiais, enfim, existem diversas areas de atuacao para um
bom negociador e para todos eles existem curso especificos,
O que demonstra que as habilidades podem ser refor¢cadas ou
adquiridas e como em qualquer outra situacao havera pessoas
com mais facilidades e outras com mais dificuldades em
adquirir estas habilidades.

De acordo com Hilsdorf (2005, p. 7):

Ao ampliar nossa visao conceitual, melhoramos também ,,
nossa cognicdo. Cognicao € a capacidade de aquisicao,
organizagdo e uso dos conhecimentos. Os profissionais

que desenvolvem a visdo e o senso critico aperfeicoam as
habilidades que possuem e negociam melhor.

Na negociacdo as habilidades natas, treinadas ou aprimoradas
devem ser colocadas em pratica com o uso das fases do processo
de negociacao.

Nesse caso, Hilsdorf (2005, p. 30) utiliza trés formas que
complementam o seu método que poderdao auxiliar na negociacao.
Séo eles: Informacao, tempo e poder, sendo:
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" INFORMACAO - saber o maximo possivel sobre o outro,
suas necessidades, expectativas e estratégicas.
TEMPO - Como vocé se mobiliza na negociagdo, como
faz avancos e recuos em beneficio da manutencdo e
ganho do poder.

PODER - Condicdo e capacidade de influenciar
comportamentos e o pensamento das pessoas para chegar
ao acordo.

Ele também entende que a competéncia e a paciéncia fazem
parte do poder na negociacdo. O que seu metodo demonstra é
gue as habilidades ja supracitadas por outros autores fazem parte
desta metodologia.

A experiéncia em negociacao conta muito. Apesar de que
a negociacao faz parte do nosso dia a dia, a experiéncia frente a
situacdes dificeis ou que O gestor esteja representando a empresa
serd, com certeza, diferente em nivel de estresse e responsabilidade.

E por isso que existe a necessidade de um planejamento,
aprendizado e aperfeicoamento das habilidades de um negociador.

Em alguns casos de negociagao complexa, um negociador
profissional € chamado para auxiliar no desenvolvimento de um acordo.

[sso nao ocorre apenas nas situacdes de crise da seguranca
publica, como nos casos de sequestros ou de reféns. Isso ocorre
em casos empresariais, que envolvem grandes negocios.

No nosso dia a dia também, quando, por exemplo, o gestor de
seguranca € chamado para intervir no conflito entre colaboradores
com visdes ou interesses diferentes.

vz| Exemplificando

No livro de Abilio Diniz Novos Caminhos, Novas Escolhas (2016, p. 42 e
43), ele conta como estava dificil a negociacao da sua saida do Grupo
Pao de Acucar que havia sido vendida para Casino.

De acordo com Abilio, a negociagdo era um dos “conflitos empresariais
mais violentos do mundo nos ultimos anos. Tinhamos trés arbitragens
em diferentes paises, com arbitros dos mais renomados”. }
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"Apos trés anos de negociacao sem acordo, ‘o0 negociador William Ury,
foi contratado para nos ajudar na saida da empresa.

Tinhamos finalmente chegado a um acordo com o Casino.

Parecia incrivel, mas, quase sessenta anos depois, 0 nome Abilio Diniz
ndo estaria mais associado ao Pao de Agucar'.”

“William Ury, professor que criou a cadeira de negociacdo da Harvard
Business School. [...] quatro meses depois, colocamos um ponto final em
trés anos de sofrimento, de discussdes e de grande desperdicio de tempo.”

Neste exemplo, € possivel observar o quanto uma negociacao empresarial
pode ser dificil e como um negociador profissional pode ajudar.

Os principais estilos de negociacdo

Estilo € a forma comportamental como alguém costuma agir,
de maneira preferencial em determinadas situacdes, assim, uma
pessoa age de forma semelhante, o que ira caracterizar o seu estilo.
No nosso caso, o estilo de negociagcao de uma pessoa.

Reconhecendo o estilo de negociacao da outra parte, o
negociador pode prever as agdes que eles terdo.

Essa €aimportancia de conhecer os estilos de negociacao e identificar
0 estilo da outra parte com a finalidade de antecipar as suas acdes.

Um entendimento do conceito dos estilos de negociacdo pode
ser Util, tanto em termos conceituais quanto em termos praticos,
no que se refere ao desenvolvimento de suas habilidades ou para
enfrentar uma situacdo de negociagao.

Existem diversos estilos de negociador descritos por varios autores.

Segundo Amato (2002, p. 39), as pessoas podem ser agrupadas
em trés estilos basicos de negociadores, sendo:

e Colaborativo/amigavel: ¢é caracterizado pela ,,
atencao aos objetivos e interesses da outra parte e
pelo esforgo para que isso se satisfaca. Pode variar do
complacente, isto &, aquele que esquece os proprios
objetivos em detrimento da vantagem de outrem.

e Colaborativo-assertivo: é aquele que considera e >
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valoriza os objetivos e interesses dos outros, mas procura
igualmente maximizar a realizagdo dos seus proprios.

e Competitivo/racional: é o estilo do individuo que
coloca seus pontos de vista em destaque e menospreza
os interesses e objetivos dos outros. Caracterizado
usualmente pela agressividade, procura ganhar a
qualquer custo.”

Segundo Junqueira (1998, p. 45) existem varios estilos de
negociadores que podem ser agrupados em quatro estilos basicos.
Sdo eles:

o Dominantes, assertivas, incisivas, rapidas, diretas,
dispostas a correr mais riscos e se expor mais.

¢ Condescendentes, ponderadas, indiretas, mais lentas e
dispostas a correr menos riscos.

e Formais, logicas, racionais e mais centradas em si
mesmas.

¢ Informais, emocionais, mais voltadas para fora, para as
outras pessoas.

Da combinacao desses dois pares de caracteristicas resultam
quatro estilos comportamentais:

a) Catalisador: criativo, superficial, sensivel a elogios, um
empreendedor nato de grandes projetos e decisdes. Possivelmente
pode-se ser notado como superficial em suas decisdes e acdes.

b) Apoiador: bom relacionamento, teme conflitos e interessa-
se pelo bem-estar do grupo, atua em equipe e procura ser afavel.
Possivelmente pode ser visto como ndo cumpridor de prazos e
projetos, demora a tomar decisdes.

c) Controlador: enfatiza a tarefa, releva as pessoas a segundo plano,
tomador de decisdes rapidas, preocupa-se com o tempo, reducao de
custos, vai direto ao assunto, € organizado e objetivo, term como meta
‘resultados’. Possivelmente pode ser visto como durdao e carrasco.

d) Analitico: é detalhista, preza a sequranca acima de tudo e sempre
tem as informacdes necessarias, € questionador. Possivelmente pode
ser notado como perfeccionista e detalhista ao extremo
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Nao ha um estilo ideal. O ideal seria ter na equipe 0os quatro
estilos representados e usa-los de acordo com as caracteristicas dos
outros negociadores e do proprio momento de negociagao.

A contextualizacdo da negociacdo ira ditar o estilo ideal para
a negociagao.

&3” Assimile
Os estilos de negociagao sao as principais caracteristicas que a pessoa

costuma apresentar de maneira sistematica, ou seja, em quase todas
as situacdes de negociagao.

Identificar o estilo do seu opositor pode trazer muitas vantagens para
que vocé possa tracar a estratégia adequada na negociagao.

Da mesma forma, é importante que vocé reconheca a sua forma de
negociar, suas fraquezas e seus pontos fortes para nao cair nas armadilhas
que a pessoa com quem vocé estd negociando possa utilizar.

Por exemplo, se vocé € uma pessoa que tem um temperamento mais
emotivo, que pode perder a paciéncia por pequenas provocagdes, isso
pode ser usado contra voce, dai aimportancia de se conhecer e se preparar
para uma negociacao onde o estilo do seu opositor € de provocacao.

Caso voceé ja conheca o estilo dele, vocé estara antecipando suas acoes.

A informacdo que antecede ao processo de negociagdo podera
determinar o seu resultado.

Figura 3.4 — Fechamento de acordo

Fonte: <https://goo.gl/wEiDaA>. Acesso em: 7 fev. 2018
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As principais caracteristicas da relagao interpessoal do negociador

O comportamento de uma pessoa € avaliado em funcao de
dois fatores:

« Arealidade interna.
« Avrealidade externa.

A realidade interna € tudo aquilo gue ndo se consegue perceber
com os sentidos, expectativas, emocdes, desejos, necessidades,
entre outros.

Por realidade externa, entendemos o ambiente onde a pessoa
se encontra, isto €, 0s comportamentos ndo sao independentes
do ambiente onde as pessoas estao, pelo contrario, elas sao
influenciadas por ele, embora nem sempre a pessoa perceba.

O ambiente onde a pessoa se encontra podera fornecer
estimulos que podem ser positivos ou negativos, dependendo do
local e situacao.

Portanto, a negociacdo tem uma relacdo direta com a forma
como voce se vé e 0 ambiente em que a negociagao ira se realizar.

Tudo pode influenciar na sua forma de tomar as decisdes durante
a negociacao.

E importante que a relacdo interpessoal, ou seja, com a outra
pessoa, possua caracteristicas que crie uma atmosfera de parceria,
tirando o foco da pessoa que esta negociando e focar diretamente
Nno objetivo da negociacdo. Nao se deixando influenciar de maneira
negativa, como por provocac¢des, que faca com que vocé tome a
decisdo errada, prejudicando O seu interesse ou oS interesses de
quem vocCé esta representando.

A palestrante Regina Giannetti D. Pereira (https://goo.gl/gLjQYU.
Acesso em: 3 fev. 2018) destaca cinco caracteristicas da relacao
interpessoal. Sao elas:

" Autoconhecimento - Fundamental para administrar
bem os relacionamentos, autoconhecimento implica
reconhecer nossos tragos de comportamento, o impacto

que causamos nos outros e que comportamentos dos

outros nos incomodam. Por exemplo: uma pessoa objetiva

e dinamica, que gosta de agir com independéncia e rapidez




para atingir seus objetivos, pode ter conflitos na interagao
com um colega de perfil mais cauteloso e metddico, que
segue regras a risca e tem um ritmo mais lento por se
preocupar com detalhes. Porém, se pelo menos um dos
dois tiver autoconhecimento, pode utilizar estratégias que
minimizam o conflito com o outro.

Empatia — Trata-se de considerar os outros, suas opinides,
sentimentos e motivagcdes. Sem isso, nao ha como
chegar a uma negociacao ganha-ganha, fruto de um
relacionamento equilibrado. A empatia também nos torna
capazes de enxergar além do proprio umbigo e ampliar
nossa percepcao da realidade com os pontos de vista
dos outros. Entre as varias coisas que se pode fazer para
pratica-la, a mais basica é saber ouvir.

Assertividade - Para ter relacionamentos saudaveis,
ndo basta ouvir: é preciso também falar, expressar
nossas opinides, vontades, dificuldades. E ai que entra a
assertividade, a habilidade para nos expressar de forma
franca, direta, clara, serena e respeitosa.

Cordialidade — Tratar as pessoas com cordialidade é ser
gentil, solicito e simpatico, € demonstrar consideracdo pelo
o outro de varias formas. Pode ser com o ‘bom dia’ com que
saudamos o destinatario de nossa mensagem de e-mail,
com o ato de segurar a porta do elevador para alguém
entrar ou apanhar do chdo um objeto que o colega deixou
cair. Dizer ‘obrigado’ olhando a pessoa nos olhos, oferecer-
se para prestar uma ajuda, cumprimentar aquele com quem
cruzamos no corredor, mesmo sem saber seu nome... A
cordialidade desinteressada, que oferecemos por iniciativa
propria, sem esperar nada em troca, € um facilitador do
bom relacionamento no ambiente de trabalho.

Etica — Ser ético é ter atitudes que ndo prejudiquem
os outros, ndo quebrem acordos e nao contrariem
o que se considera certo e justo. Podemos ter muito
autoconhecimento, ser altamente empaticos, assertivos
e cordiais, mas, se ndo nos conduzirmos pela ética, ndo
conseguiremos manter relacionamentos equilibrados.

Observem que essas caracteristicas sao utilizadas ndo so nas
nossasrelagdesinterpessoais donossodiaadia, masnasnegociacdes
também, pois sdo caracteristicas de um bom negociador.
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L‘[9 Pesquise mais

Observem  nestes  videos as negociagbes e notem  Os
argumentos apresentados.

Este video do filme A Negociagcdo (2012) demonstra a importancia da
informacao e, ao final, da negociacao ganha-ganha.

Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=mOoZL2AGI9AH#>.
Acesso em: 3 fev. 2018.

Neste outro video, da série Game of Thrones, mostra-se a importancia da
informacao.

Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=CRDaFQoys8Y>.
Acesso em: 3 fev. 2018.

Neste video, uma aula sobre os estilos de negociacao.

Disponivel —em:  <https://www.youtube.com/watch?v=U4G2lhnhFzrg.>
Acesso em: 3 fev. 2018.

Sem medo de errar

A COMANDO - Seguranca Patrimonial quer expandir seus
negocios para algumas cidades do interior do estado de Sdo Paulo,
mas conta um uma empresa parceira, a SECURITY — Vigilancia
Especial, que atua nas cidades de interesse da COMANDO.

A direcao da COMANDO decidiu que o diretor de vendas, sr.
Pedroso, conduzird as negociacdes com a SECURITY.

O sr. Pedroso, como bom negociador, quer informacdes sobre os
possiveis negociadores da SECURITY, tendo em vista que ele ndo sabia
se haveria a participacao de mais de um negociador da SECURITY.

Foram identificadas as diferentes visbes teodricas sobre as
habilidades dos negociadores, destacando a visao do dr. Lewicki
(1994), sendo elas:

» Objetividade;

+ Concentrar-se nas ideias;
» Discutir posicoes;

e Empatia;

. Interpretar O comportamento humano;

142 U3 - Gerenciamento de crises em seguranga



e Separar relacionamento dos interesses;

e Propostas concretas;

e Proporcionar alternativas;

» Saber falar e ouvir;

« Consciéncia da negociacdo (PACHECO, 2009, p. 72-73).

Nas informacdes apuradas pelos assessores, sobre 0s possiveis
estilos dos negociadores da SECURITY, foram identificados os
seguintes estilos:

¢ Colaborativo/amigdvel: é caracterizado pela atencdo aos
objetivos e interesses da outra parte e pelo esforco para
gue isso se satisfaca. Pode variar do complacente, isto €,
aquele gue esquece 0s proprios objetivos em detrimento da
vantagem de outrem.

e Colaborativo-assertivo: € aquele que considera e valoriza 0s
objetivos e interesses dos outros, mas procura igualmente
maximizar a realizacado dos seus proprios.

¢ Competitivo/racional: ¢ o estilo do individuo que coloca
seus pontos de vista em destaque e menospreza oS
interesses e objetivos dos outros. Caracterizado usualmente
pela agressividade, procura ganhar a qualguer custo (AMATO,
2002, p. 39).

Aléem disso, foram identificadas as principais habilidades dos
principais negociadores da SECURITY, que foram analisadas com
base nas caracteristicas apontadas por Fisher (1997, p. 24-30):

e Comunicagdo eficaz (capacidade de  ouvir
e contextualizacdo);

e Ter bom relacionamento (credibilidade);

e Descobrir o interesse da outra parte (preparagdo e
coleta de informacgdes);

o Elaborar os diversos acordos possiveis (criar opgoes);

e Convencer a outra parte que esta sendo tratada com
justica (ganha-ganha);

o Definir quais sdo as alternativas para o acordo
(criar alternativas);

e Chegar ao compromisso final (cumprir o que
foi acordado).
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Para a aplicacado das habilidades, o sr. Pedroso lembrou das
suas experiéncias em negociagdes dificeis e da importancia do
treinamento das técnicas e dos conceitos de negociacao, baseados
Nos cursos que ele participou, sendo que hoje em dia € muito comum
encontrarmos diversos cursos especificos para negociadores, sejam
eles empresariais, para negociar assuntos internos ou externos, para
negociadores de outros paises, para negociadores de alto risco,
como os policiais, enfim, existem diversas areas de atuagdo para
um bom negociador e para todos eles existem curso especificos,
O que demonstra que as habilidades podem ser reforcadas ou
adquiridas, e como em qualquer outra situagdo, havera pessoas
com mais facilidades e outras com mais dificuldades em adquirir
essas habilidades.

De acordo com Hilsdorf (2005, p. 7):

" Ao ampliar nossa visao conceitual, melhoramos também

nossa cognicdo. Cognicdo € a capacidade de aquisicdo,

organizagcdo e uso dos conhecimentos. Os profissionais

que desenvolvem a visdo e o senso critico aperfeicoam as
habilidades que possuem e negociam melhor.

Tambem foram identificadas as principais caracteristicas da
relacdo interpessoal dos negociadores, em que foram destacados a
importancia da relacao interpessoal, e que ela possui caracteristicas
que podem criar uma atmosfera de parceria, tirando o foco da
pessoa que esta negociando e focar diretamente no objetivo da
negociacao. Ndo sendo identificado nenhum negociador que utiliza
de provocacdes ou age de maneira negativa, pelo contrario, eles
sao do tipo que preferem fazer parcerias, pelo menos nos seus
relacionamentos interpessoais.

Com as informacdes obtidas, o sr. Pedroso preparou sua
argumentacdo e uma proposta para ser apresentada.

As informacdes a respeito do seu opositor podem fazer toda a
diferenca na negociacao, porém, nem sempre essas informacdes serao
conseguidas com facilidade, principalmente se vocé ndo conhece quem
sera o negociador. Nesse caso, a SECURITY dificultou a identificacado,
pOIs ja conhecia o sr. Pedroso e sua experiéncia em negociagao.
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Avancando na pratica

Negociacdo ganha-ganha

Descricao da situagao-problema

A COMANDO - Seguranca Patrimonial conseguiu fechar um
novo contrato com um condominio de alto luxo em Sdo Paulo.
O vendedor da COMANDO, sr. Willian, com grande experiéncia
em vendas de postos de seguranca patrimonial, porém novo
na COMANDO, nas reunides que antecederam a assinatura do
contrato prometeu que o vigilante faria rondas na area externa do
condominio com a finalidade de inibir agdes criminosas na regido.

Quando o gerente operacional tomou conhecimento do
compromisso firmado entre o vendedor e o sindico do predio
houve uma séria discussdo entre eles.

O diretor da COMANDO orientou o vendedor e solicitou que ele
negociasse com o sindico para gue a ronda externa nao fosse realizada.

Comoincrementar anegociacao ocorrida e evitar desvios cometidos?

O vendedor agiu corretamente ao acertar com o cliente as
rondas externas por parte do vigilante?

Essa ronda externa ¢ ilegal? Justifique.

Resolucdo da situacdo-problema

O vendedor errou ao prometer que a empresa faria as rondas
externas ao condominio. Ele quis vender o servico, mesmo sabendo
que ndo poderia cumpri-lo.

O sr. Willian foi orientado pelo diretor da COMANDO para rever
O codigo de ética da empresa e identificar a falha na negociagao.

Aronda externa ndo € permitida. De acordo comalegislagcao vigente,
se o vigilante for pego na rua, armado, podera ser preso em flagrante
por porte ilegal de arma. O uso dos armamentos so € autorizado no
interior do estabelecimento vigiado, no caso o condominio.

O sr. Willian, com a grande experiéncia de vendedor, nao viu
dificuldades em negociar com o sindico.

Ele jahaviaidentificado que o sindico tem um estilo de negociacao
do tipo colaborador, bastante amigavel.
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O sr. Willian explicou que gostaria muito que os vigilantes
pudessem fazer a ronda externa, mas que havia sido alertado pelo seu
diretor de que a ronda seria ilegal, podendo trazer grandes problemas
aos vigilantes e, consequentemente a COMANDO e ao condominio.

Para que o sindico ndo se sentisse enganado, a COMANDO
implantaria um sistema de ronda eletrénica que seria realizado pelo
vigilante em toda a extensdo do condominio, na area interna.

Com isso, o sindico achou a proposta bastante interessante e se
deu por satisfeito com a contrapartida da empresa.

Na COMANDO - Seguranca Patrimonial, o diretor advertiu
o sr. Willian para que fizesse as vendas dentro da legalidade e do
compromisso com a éetica.

Faca valer a pena

1. As habilidades podem ser natas, mas também podem ser desenvolvidas
através de treinamentos.

Os conceitos partem a partir da observacdo da pratica, ou seja, a teoria é
desenvolvida a partir da observacao pratica.

Apesar da quantidade de habilidades e de autores que as descrevem,
algumas transitam entre os autores, as vezes com definicdes um pouco
diferentes, mas com o mesmo significado ou objetivo.

Dentro das op¢des abaixo, identifique uma das habilidades para um bom
negociador.

a) Entusiasmo.
b) Aventureiro.
c) Criativo.

d) Interesseiro.
e) Impaciente.

2. O comportamento de uma pessoa € avaliado em funcdo de dois fatores:
¢ Arealidade interna.

¢ Arealidade externa.

A realidade interna € tudo aquilo que ndo se consegue perceber com os
sentidos, como, expectativas, emoc¢des, desejos, necessidades, entre outros.
Por realidade externa, entendemos o ambiente onde a pessoa se encontra,
isto €, os comportamentos ndo sdo independentes do ambiente onde as
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pessoas estao, pelo contrario, elas sao influenciadas por ele, embora nem
sempre a pessoa perceba.

O ambiente onde a pessoa se encontra podera fornecer estimulos que
podem ser positivos ou negativos, dependendo do local e situacao.

Uma das caracteristicas importantes na relacdao interpessoal € o
autoconhecimento. Identifique nas opc¢des baixo, quais as caracteristicas
do autoconhecimento.

a) Implica reconhecer nossos tragos de comportamento, o impacto que
causamos nos outros e que comportamentos dos outros nos incomodam.
b) Trata-se de considerar os outros, suas opinides, sentimentos e
motivacdes, € aquele que considera e valoriza os objetivos e interesses dos
outros, mas procura igualmente maximizar a realizacdo dos seus proprios.
c) Tratar as pessoas com cordialidade, ser gentil, solicito e simpatico, é
demonstrar consideracao pelo outro de varias formas.

d) Para ter relacionamentos saudaveis, ndo basta ouvir: € preciso também
falar, expressar nossas opinides, vontades, dificuldades

e) E ter atitudes que ndo prejudiquem os outros, ndo quebrem acordos e
nao contrariem o que se considera certo e justo.

3. Estilo é a forma comportamental como alguém costuma agir, de
maneira preferencial em determinadas situagcdes, assim, uma pessoa age
de forma semelhante, o que ira caracterizar o seu estilo. No nosso caso, o
estilo de negociacao de uma pessoa.

Reconhecendo o estilo de negociacado da outra parte, o negociador pode
prever as acdes que eles terao.

Essa é a importancia de conhecer os estilos de negociacao e identificar o
estilo da outra parte com a finalidade de antecipar as suas acdes.

Dos diversos estilos de negociadores que existem, identifique as
caracteristicas do estilo Colaborativo/amigavel.

a) E caracterizado pela énfase na tarefa, releva as pessoas a segundo
plano, tomador de decisdes rapidas, preocupa-se com o tempo, reducao
de custos, vai direto ao assunto, é organizado e objetivo, tem como meta
“resultados”. Possivelmente pode ser visto como durdo e carrasco.

b) E caracterizado pela atencdo aos objetivos e interesses da outra parte e pelo
esforco para que isso se satisfaca. Pode variar do complacente, isto €, aquele
que esquece 0s proprios objetivos em detrimento da vantagem de outrem.
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c) E aquele que considera e valoriza os objetivos e interesses dos outros,
mas procura igualmente maximizar a realizagdo dos seus proprios.

d) E o estilo do individuo que coloca seus pontos de vista em destaque
e menospreza oOs interesses e objetivos dos outros. Caracterizado
usualmente pela agressividade, procura ganhar a qualquer custo.

e) E caracterizado pela atencio aos objetivos e interesses da outra parte e pelo
esforco para que isso se satisfaca. Pode variar do complacente, isto €, aquele
que esquece 0s proprios objetivos em detrimento da vantagem de outrem.
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Secao 3.3

O planejamento da negociacdao em seguranga
Dialogo aberto

Caro aluno, vamos trabalhar no desenvolvimento dos conceitos
de planejamento da negociacdo. Nem sempre o planejamento é
realizado e isso pode fazer uma grande diferenca no resultado da
negociagao.

Esta secdo € muito importante para destacar a importancia do
planejamento da negociacao, tirando a ideia de que na negocia¢ao
nao existe nenhum planejamento prévio.

Em sequida, vamos encaminhar o tema para a area da seguranga,
lembrando que as técnicas e conceitos utilizados tém relagcdo
direta com a seguranca publica, porque € muito pouco utilizado
na seguranca privada, mas pode ser adaptado para uma eventual
necessidade.

Foi 0 que aconteceu no caso do roubo ocorrido no condominio
residencial Alvorada, em Sdo Paulo, onde o vigilante da COMANDO,
sr. Anesio, foi rendido e quatro ladrbes entraram no predio. Apos
entrarem em um apartamento, o vizinho desconfiou e chamou a
policia.

Com a chegada da policia, 0s criminosos pegaram a dona do
apartamento como refém, tendo, assim, inicio a negociagdo com os
policiais. O vigilante conseguiu escapar dos marginais na hora em
que a policia chegou.

A policia tomou as medidas cabiveis para a situacdo, de acordo
com as doutrinas de engajamento para 0s casos com refens.

E importante lembrar que esses conceitos, mesmo que utilizados,
quase que exclusivamente na seguranca publica ou nas negociagdes
empresariais, sdo 0s mesmos utilizados nos treinamentos de
seguranca privada em qualquer curso operacional que envolva a
negociacao de alto risco.

Para o gestor de seguranca, o planejamento de suas acdes € de
fundamental importancia e na negociacao nao sera diferente.
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Como afirmamos, a negociacao de alto risco com o envolvimento
da segurancga privada na negociacdo € pouco usual, ja que a sequranca
publica tem meios e pessoas preparadas para essas situacoes.
Porém, o gestor de seguranca podera estar envolvido em situacdes
semelhantes e, com muita frequéncia, em negocia¢cdes empresariais,
gue envolvam clientes, fornecedores, sindicatos ou funcionarios.

Neste contexto € que a COMANDO - Seguranca Patrimonial criou
um grupo de trabalho para desenvolver o tema do planejamento
da negociacao.

Na tarefa de coordenar o grupo de trabalho da COMANDO -
Segurancga Patrimonial, vocé deverad demonstrar aos componentes
do grupo de trabalho a importancia de planejar uma negociacao,
identificando as diferentes visdes do planejamento da negociacdo e
as etapas do planejamento.

O objetivo é identificar como planejar uma negociacao e conduzir
O grupo de trabalho para que eles possam fazer o planejamento de
uma negociagao.

Para isso, todo o contexto importa e deve-se identificar:

» Qual aimportancia do planejamento para a negociacdo?

e Quais as principais visdes do planejamento de uma

negociagao?

» Quais as etapas do planejamento de uma negociacao?

»  Como planejar uma negociagcdo em seguranca?

Observe que o gestor de seguranca, na sua atuacao cotidiana
na empresa, terd esse tipo de atividade, coordenando grupos de
trabalho, desenvolvendo treinamentos e estudando continuamente
com o objetivo de aprimorar suas competéncias profissionais.

O gestor de seguranca ndo trabalha armado ou enfrentando
criminosos, ele atua no nivel tatico da empresa e sua melhor arma é
a inteligéncia aplicada aos negocios.

Vamos em frentel

Nao pode faltar

Caro aluno, vamos trabalhar com o planejamento da negociacao
em seguranca.

Paraisso éimportante entender, primeiramente, o que € planejamento.
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A importancia de planejar uma negociagao

O planejamento ¢ parte fundamental da administracao, e tem suas
origens nas mais remotas civilizagdes a partir do momento que o
homem precisou alocar recursos apropriados para realizar tarefas e
maximizar os resultados com objetivos preestabelecidos.

“O planejamento é um ato de antecipagdo, de atuar ’ ,
preventivamente, antes que o fato se concretize. Portanto
os planos sdo elaborados com antecedéncia e podem ser
estruturados de acordo com a situagao, negocio ou tipo de
empresa.” (MORETTI, Jornal da Seguranga, p. 20, set. 2017).

Figura 3.5 — Planejamento da negociagao

Fonte: <https://goo.gl/GDYuZJ>. Acesso em: 7 fev. 2018

O planejamento € antecipado, sempre relacionado ao futuro, por isso
deve ser preparado antes do inicio da negocia¢do propriamente dita.

‘O planejamento nao diz respeito a decisdes futuras, mas as
implicacdes futuras de decisdes presentes”. (PETER DRUCKER apud
MORETTI, Jornal da Seguranca, p. 21, set. 2017).

A preparagao € que ditard a forma de agir, de tomar decisdes
durante a negociagao.

Uma das fases do processo de negociacao € o planejamento,
O qual potencializa a participacao das pessocas na equipe de
negociacao e maximiza os resultados do acordo.
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" “A forca dominante para o sucesso na negociagdo € o
planejamento que ocorre antes do dialogo. Enquanto

O sucessoO na negociacdo é afetado pela maneira como
se joga O jogo, O passo mais importante para o sucesso
na negociagdo € como a pessoa se prepara para o jogo.”
(LEWICKI; SAUNDERS; MINTON, 2002, p. 60).

A negociacao ndo possui regras fixas, poréem, existem ferramentas
capazes de facilitar a negociacao.

Também ndo ha uma formula da vitdria na negociacao, haja vista que
essas negociacoes sempre dependerao das decisdes pessoais de ambas
as partes e, em alguns casos, uma das partes pode decidir ndo fazer um
acordo que seja mais vantajoso, porém, que atenda seus desejos. E o
perde-perde.

Mas ndo € isso que procuramos. Queremos o ganha-ganha.

" “O primeiro ponto basico a ser definido ao deparar com

uma questdo de negociagao é identificar claramente qual

é o problema a ser resolvido, ou seja, identificar o objetivo

da negociacdo, ou aquilo que se pretende efetivamente
solucionar.” (MARTINELLI; ALMEIDA, 1998, p. 21).

vz| Exemplificando

Em entrevista ao Jornal O Povo (25/11/2013) da cidade de Fortaleza, o
autor Willian lury respondeu o que € negociagao.

‘Negociacao € apenas uma palavra sofisticada para dizer que se esta
tentando chegar a um acordo. E nos estamos sempre tentando chegar
a um acordo. Nas pequenas coisas, na mesa de café da manha, com
os filhos, com os colegas de trabalho, com os chefes, com os clientes.
Cologue-se no lugar da outra pessoa, aprenda a olhar atras das
posicdes. Nos focamos na posicao. Por exemplo, quando queremos
um aumento de salario, temos que fazer a pergunta certa. Por qué?
Porque eu quero sustentar minha familia, porque eu quero progredir na
carreira, porque outra pessoa tem esse mesmo salario. Tente identificar
0s interesses por tras. Quando eu faco isso, € mais facil criar as P
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solu¢des. Ha muitas negociacdes como aquela historia das duas irmas
que brigavam por uma laranja e olhavam apenas para a sua posicao:
‘'Eu quero aquela laranja, eu quero aquela laranja’. Elas pegaram uma
faca e partiram a laranja ao meio. Cada uma ficou com sua metade.
Uma pegou sua metade, descascou e comeu. A outra irma pegou
sua metade, descascou e usou a casca para fazer um bolo. Em outras
palavras, se uma tivesse se preocupado com os interesses da outra, as
duas teriam aproveitado mais, ja que uma comeria duas metades e a
outra teria mais casca para o bolo, sem conflito, compreendendo os
interesses da outra. S3o esses tipos de técnicas que as criancas devem
aprender. Isso Nos ensina a criar solugcdes, sucesso para os dois lados,
nos negocios, na vida, na familia”.

Disponivel —em:  <http://www.williamury.com/pt-br/o-fazedor-da-
paz/>. Acesso em: 20 nov. 2017.

As diferentes visdes do planejamento da negociagdo

Existem diversos autores com visdes diferentes sobre o planejamento
da negociagcao, porem, eles convergem em algumas formas de
estabelecer uma negociacao.

As bases convergentes em, praticamente, todos os autores sao:

A busca de informacao — essa busca trata-se de saber o que o outro
lado quer, o que realmente interessa a ele.

Ainda nesta fase, € importante saber 0 que vocé ou guem vocé
representa quer e até onde pode chegar.

Encontre seu ponto limite — € até onde vocé pode ceder ou aceitar
um acordo. Saber seus limites.

Analise seus recursos — conheca seus meios e recursos disponiveis.
Se estiver representando a empresa isso sera importantissimo, conhecer
suas condicdes para se chegar a um acordo.

Em termos minimos, os critérios objetivos precisam ,,
independer da vontade de qualquer dos lados. Idealmente,

para garantir um acordo sensato, os critérios objetivos

devem ser nao apenas independentes da vontade, como

também legitimos e praticos. (FISHER; URY; PATTON,

1994, p. 103)
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Apresente alternativas — a partir das condi¢cdes de negociacao
e das oportunidades que se apresentam, proponha acordos de
interesse mutuo. Crie novos objetivos.

Negocie com ética — ndo pense apenas no momento, tenha
uma visao de futuro, de possibilidades para novos negocios.
Mantenha sua integridade. Transmita confianga.

‘Negociacao € um negocio que pode afetar profundamente
qualquer tipo de relacionamento humano e produzir beneficios
duradouros para todos os participantes.” (NIREMBERG apud
MARTINELLI; ALMEIDA, 1998, p. 19)

Prepare-se com antecedéncia - faca o planejamento da
negociacdo. Isso pode fazer toda a diferenca.

Estabeleca parceria — procure objetivos comuns a ambos os
lados. Busque interesses que favorecam os dois lados

Mantenha o foco — ndo foque na pessoa, identifique o problema
€ Ndo O seu oponente.

‘Confundem-se as pessoas com o problema, envolvendo
questdes que nao deveriam ser objeto da negociacdo.”
(MARTINELLI; ALMEIDA, 1997, p. 33).

ldentifique o estilo de negociacdo — conheca o seu estilo, isso
é fundamental. Identifique o estilo do seu opositor, isso podera
trazer vantagens.

Boacomunicacdo —depende daformade falar e de se posicionar
(inguagem ndo verbal) que pode influenciar no resultado da
negociacdo. Ser um ouvinte ativo, prestar atencdo ao que for dito.

‘Negociacao € o processo de comunicagcao com o proposito de
atingirum acordo agradavel sobre diferentes ideias e necessidades.”
(ACUFF apud MARTINELLI, 2002, p. 3).

‘:z” Assimile

Veja este video com o autor Marcio Miranda sobre o planejamento da
Nnegociagao.

Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=S6Kd9-z-
yFg&t=154s>. Acesso em: 3 fev. 2018.

Neste outro video o professor Alfredo Braga fala sobre a negociagao.
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Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=N6YCG39_Jil>.
Acesso em: 3 fev. 2018.

Neste outro video, o autor Eduardo Ferraz fala sobre os quatro tipos
mais comuns de Nnegociagao.

Disponivel em: <https://www.youtube.com/watch?v=QuVKoB6i9zY>.
Acesso em: 3 fev. 2018.

Planejamento da negociacao em seguranga

Devermos nos lembrar que a negociagao, de qualquer tipo, envolve
pessoas, € pessoas sao incontrolaveis, portanto, as acdes de negociacdo
de alto risco devem ser conduzidas por pessoas especializadas.

As policias possuem pessoas especializadas para negociar em
situacdes de alto risco e possuem uma doutrina, com base em
centenas de estudos de situacdes reais, que objetivam salvar a vida
da vitima e do criminoso.

De acordo com Souza (2010, p. 29-30):

A tarefa de negociacdo, dada a sua primazia, ndo pode ser
confiada a qualquer um. Dela ficara encarregado um policial
com treinamento especifico e assistido por conselheiros
(outros técnicos em negociagdo). O negociador ndo tem
poder de decisdo. E um mediador: os comandantes n3o
negociam, os negociadores ndo comandam. Para tanto, o
policial negociador, além do conhecimento técnico, precisa
possuir algumas qualidades pessoais; destarte, Negociacdo
de Reféns ndo pode a sua fungao ser desempenhada por
qualquer outra pessoa, influente ou ndo, como costuma
ocorrer frequentemente.

De acordo com Lima e Santos (2009, p. 26-27):

A primeira fase de uma negociagdo é o planejamento.
Esta fase comegca com a reunido do maior numero
de informag¢des possiveis sobre o panorama geral da
negociacao. Isso quer dizer que deve-se estar bem claro
qual é o objeto da discussdo, quais sao os interesses
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em jogo, quem é o outro negociador, quais sdo as suas
posicdes e interesses, qual é o seu nivel de autoridade e
decisdo e quais sao os interesses adjacentes.
Quando se tem a possibilidade de prever as demandas, tudo
se torna mais facil. Basta colocar o sistema de informagdes
em campo e obter respostas para cada uma das questdes
mencionadas. Ocorre que, nas ocorréncias policiais, isso
nem sempre é possivel. Nem por isso, a coleta desses dados
pode ser desprezada e técnicas de conversagcao devem ser
utilizadas para consegui-las. Sugerimos alguns passos para
um bom planejamento de sua negociagao:

e Avalie o interlocutor: vocé esta negociando com a
pessoa certa? Essa pessoa tem realmente autoridade
para decidir a questao? Essa pessoa tem capacidade
para entender a comunicagao utilizada e apreciar uma
boa proposta? Quais sdo os reais interesses dessa
pessoa? As respostas dessas perguntas irdo permitir
uma decisdo segura quanto as taticas a serem adotas
na mesa de trabalho. Se a pessoa ndo tem qualificagdo
ideal para decidir, a ela ndo devem ser reveladas, por
exemplo, informagdes importantes sobre a questao,
principalmente a totalidade de seus interesses.

¢ Avalie seu grau de assertividade: assertividade é a
capacidade de expressar exatamente o que se deseja. E
ser capaz de dizer sim e ndo, sem se deixar levar pelas
pressdes, manipulagdes ou estratégias do outro. Quem
ja ndo foi visitado por um vendedor habilidoso que,
com uma conversa agil e bem colocada, praticamente
"nos obrigou” a ficar com uma enciclopédia, uma cota
de clube, etc. Para que vocé tenha tranquilidade para
negociar, vocé deve saber exatamente o que vocé quer
e quais sdo seus objetivos.

e Organize suas informagdes: se for possivel, escreva
cada uma das respostas das perguntas acima.
Principalmente quais sao seus reais interesses.
Escrevé-los ajudara a ndo perdé-los de vista, quando
for pressionado na mesa de trabalho. Se houver
um auxiliar, ensine-o a manusear as informacdes e
permanecer em condi¢cdes de repassa-las quando
necessario. Treine-o também a anotar as informagdes
importantes surgidas durante o processo denominado
execugao da negociagdo.



As etapas do planejamento de uma negociacao

Existem varias etapas definidas por diversos autores sobre
o planejamento.

A primeira coisa que precisamos entender € que essas etapas sao
muito parecidas e podem ser adaptadas.

Veja que as negociagdes empresariais ndo usaram as mesmas
etapas que uma negociacao com reféns, por exemplo, ou na
negociacdo com um sindicato, sdo situacdes distintas € que se deve
levar em consideracao.

Porém, os processos sao muito parecidos e, por isso mesmo,
podem ser adaptados.

Podemos dividir em quatro etapas para o planejamento
da negociagao.
Mapeamento da situagcao ou cenarios

Na primeira etapa, comum em qualguer negociacao, € a busca de
informacdes, seja da empresa, dos lideres sindicais ou dos criminosos.

Em qualquer uma delas, as informacdes serdo primordiais para
a negociacao.

Ainda na primeira fase € necessario identificar quais os objetivos

que nos precisamos alcancar e quais 0s meios para alcancarmaos
esse objetivo.

O que realmente estamos querendo ou necessitando. Os

recursos podem ser por imposicao do tempo, por recursos
financeiros, necessidades, recursos materiais ou humanos, etc.

Estabelecimento de parametros para a negociacao

Nesta etapa sdo definidos os objetivos minimos para se fechar
um acordo ou, dependendo da situacao, os limites maximos para o
fechamento do acordo.

Esses limites devem ser realistas e condizentes com o tipo
de negociacdo.

Tambem sdo elaboradas as propostas alternativas com o objetivo
de identificar interesses comuns a ambas as partes.

Com isso, teremos a flexibilidade necessaria para negociar,
preparando, de maneira antecipada, os limites possiveis para um acordo.




Figura 3.6 — Negociacdes

Fonte: <https://goo.gl/EcYfB4>. Acesso em: 7 fev. 2018

Definicdo do local da negociacdo

Nesse caso, o importante € criarmos uma agenda com a pauta
dos itens a serem negociados com as datas e horarios para cada
rodada, se for o caso.

O local também deve ser escolhido para a realizacao da
negociacao sem interrupcdes ou problemas como barulho,
interferéncia externa, etc. sempre que for possivel.

O local ainda deve ter recursos materiais, como acesso a internet,
impressora e material de escritorio de uso comum.

A pauta da negociacao deve ser formalizada e consensuais entre
as partes. Esse tipo de negociagdo com agenda, pauta e itens a
serem discutidos € muito comum entre as empresas e os sindicatos
na época do dissidio da categoria.

Também na agenda deve estar previsto quem participara das
negociacdes, definindo quantidade e nome dos participantes.

E claro que esses casos ndo sdo aqueles de negociacdo de alto
risco, porém, ainda nessas negociacoes, as equipes de negociadores
procuram um local para ser instalado o comité de crises com a finalidade
de que eles possam trabalhar sem maiores problemas ou interferéncias.




Preparacao final para a negociagao

Nessa fase, faremos uma revisdo dos detalhes que foram
elencados, melhorando a argumentacao e o nivel de informacdes
que foram coletados.

E importante identificar o nivel de autoridade e autonomia
das partes para saber se eles poderdo decidir. E comum que os
negociadores nao tenham a autonomia de tomarem as decisoes,
quando representam as empresas, por exemplo. Nesse caso, eles
recebem as propostas e as levam para o tomador de decisdo.

Esta peculiaridade na negociacdao € muito comum para as
empresas, sindicatos e o negociador da seguranca publica.

Simular todo o processo de negociagdo com questionamentos e
possiveis alternativas para a preparagao da negociagao € um fator que
contribuira para possiveis propostas ou argumentacao da outra parte.

Com isso, as perguntas serdo preparadas e as opcdes de
negociacao também.

@ Reflita

Sabemos que as grandes empresas possuem um planejamento
estruturado para as negociagdes e, inclusive, contratam negociadores
profissionais para auxiliarem neste processo.

As pequenas e médias empresas estdo preparadas para negociar?

Elas fazem o planejamento da negociacao?

Nas negocia¢gdes de seguranga, onde 0s animos estdo exaltados
e as coisas acontecem de repente, o planejamento é prejudicado, ja
que a Nnegociacao comeca Sem aviso previo.

Nesse caso, 0 que pode ser feito, tendo em vista a real falta
de tempo para o planejamento? A resposta € 0 que 0S grupos
especializados das policias fazem — treinamento.

Os conceitos estdo arraigados, assim como a doutrina do
processo de negociacdo. Os protocolos foram exaustivamente
treinados e aplicados em simulacdes.

Apesar de que cada ocorréncia € uma ocorréncia diferente, em
Muitos casos, com pessoas drogadas, extremamente violentas ou
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que estdao totalmente descontroladas naquele momento, tentando
por fim, muitas vezes, a propria vida, © que vale sdo os treinamentos
exaustivamente realizados para que eles possam decidir com a
experiéncia de outras situacdes, dos treinamentos e da doutrina policial.

Portanto, no caso da seguranca privada, a proposta para
negociacdes de alto risco, ainda que com pouca probabilidade de
atuacao, € o treinamento.

Os conceitos aqui detalhados sdo necessarios porque, em 95%
das vezes, as negociacdes do gestor de sequranca privada serdo em
mesas de negociacdes, tratando com outros profissionais.

D9 Pesquise mais

Leiam esta entrevista com Willian lury na revista Epoca. (12 jun.
2015) sobre negociacdo. Disponivel em: <http://epoca.globo.com/
tempo/noticia/2015/06/william-ury-quando-nos-influenciamos-fica-facil-
influenciar-os-outros.ntml>. Acesso em: 11 mai. 2018.

ﬂ9 Pesquise mais

Leiam este texto do livro A Arte da Negociacdo: Como
improvisar acordos em um mundo caotico, de Michael Wheeler
(2014, p. 107-108), sobre planejamento.

PLANOS VERSUS PLANEJAMENTO

O que acontece com a estratégia se tudo estd no fluxo? O
general Dwight Eisenhower, que arquitetou a invasao do dia D
e deu aos aliados um caminho para a vitéria na Segunda Guerra
Mundial, disse, em uma de suas frases famosas: “os planos sdo
inuteis”. O que se esquece é de que ele acrescentou: “planejar
é tudo”.

Isso ndo € uma contradicdo. Em qualquer contexto, um
processo de planejamento bem concebido afia os objetivos,
expde os possiveis obstaculos e ilumina os possiveis caminhos,
mesmo que a rota exata talvez nao seja determinada até que
a interacdo esteja bem a caminho. Os planos podem apenas
ser provisorios, sejam eles para um combate, para iniciar um
novo negocio, fazer um acordo ou resolver uma disputa. Tanto
no combate quanto na negociagdo, a névoa da incerteza, do
desconhecido e da mudanca de circunstancias faz que se
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antecipe toda possiblidade impossivel. A doutrina do Corpo de
Fuzileiros Navais dos Estados Unidos estabelece:

“Quanto mais além pensamos, menor se torna nossa verdadeira
influéncia. Assim, quanto mais além pensamos, menor a precisao
que devemos tentar impor. Olhar para a frente, portanto, torna-
se menos uma questdo de influéncia e mais uma questao de
preparar o terreno para futuras acdes possiveis. Quando os
eventos se aproximam e aumenta nossa habilidade de influencia-
los, nos ja teremos desenvolvido uma apreciagdo pela situagdo e
[saberemos] como queremos molda-la.

Essarealidade implica coordenacao e planejamento aos militares,
especialmente na comunicagao entre os oficiais de alto escaldo,
que idealizam a estratégia, e as tropas em campo, que devem
executa-la. Desafio semelhante ocorre no negocio entre gestores
sénior que criam campanhas de marketing ou orientam aquisicoes,
e vendedores e compradores que conduzem as verdadeiras
transacoes.

A solucdo nas Forcas Armadas tem sido diferenciar meios e fins
quando as ordens sao dadas. O manual do Corpo de Fuzileiros
Navais, Warfighting, estabelece que toda missdo tem duas partes:
a tarefa e a intencao por tras dela. “A tarefa denota o que deve ser
feito, e as vezes quando e onde; a intencao explica por qué. Das
duas, a intencdo € predominante.”

Quando circunstancias alteradas fazem uma tarefa especifica
se tornar obsoleta, os soldados podem procurar por seu proposito
subjacente e imaginar outra forma de executa-la.

"Essa € a liberdade de iniciativa que permite o bom andamento
de operacdes que tanto desejamos. Sem restricdes vindas de
cima, os subordinados podem adaptar suas acdes para a situagcao
modificada. Eles informam ao comandante o que fizeram, mas nao
esperam por permissao.”

Os oficiais sao treinados para fazer suas proprias declaracdes de
intencdo de maneira clara e concisa. Por exemplo, a intencdo pode
ser expressa como ‘controle a ponte com o objetivo de prevenir
gue o inimigo escape atravessando o rio”. Uma declaragao ambigua
poderia ser mal interpretada e justificar uma a¢ao contraria ao que o
comandante na verdade quis dizer, ou deixar as tropas desorientadas
em relacao ao que fazer em sequida. Os soldados sdo informados



para que pecam orientacdes claras, se nada tiver sido fornecido.

Karl Weick, um renomado teodrico organizacional da University of
Michigan, adaptou o conceito de intencdo do comandante para a
lideranca em geral. Sua constatacao do que os lideres precisam para
transmitir as instrucdes €, em si, um modelo de clareza:

Situacdo: Aqui estd o que eu acho que estamos enfrentando.
Tarefa: Aqui esta o que eu acho que devemos fazer.
Intencédo: Aqui esta o motivo.

Preocupacdes: Aqui estd no que devemos prestar atencao.
Feedback: Agora, fale comigo.

A negociagdo em nome de outros — empresa, organizagdo ou
cliente — € bastante desagradavel quando as pessoas cujos interesses
vocé esta tentando atender nao conseguem explicar suas prioridades
de forma coerente. Isso pode tanto ser uma falha deles quanto sua
tambéem, se vocé nao exigir esclarecimento. Do mesmo modo, se
vocé pedir que outros negociem para vocé, estabeleca qual € sua
intenc¢ao subjacente de modo que eles possam improvisar de forma
inteligente, caso as circunstancias sejam alteradas. Para agucar sua
descricao do que vocé quer alcancar, seja explicito sobre o que
VOCEé Nao quer que aconteca.

Muitas vezes, quando vocé negocia, vocé ira se reportar somente
a si mesmo. Ao vender uma casa Ou procurar um Novo emprego,
nao confunda os planos com planejamento, ou finalidades de curto
prazo com as de longo prazo. Relembrar sua inten¢do fundamental
ira permitir gue vocé aplique uma estratégia consistente.

No dia 5 de junho de 1944, na véspera do desembarque na
Normandia, Eisenhower transmitiu uma estimulante ordem, via
radio, as forcas norte-americanas na Inglaterra, que esperavam para
atravessar o traicoeiro Canal da Mancha. "Vocés estdo prestes a
embarcar em uma grande cruzada’, disse ele. "“O curso foi alterado!
Os homens livres do mundo estdo marchando rumo a vitorial”,

Escondida na manga, contudo, estava uma segunda mensagem,
que ele tinha rabiscado num bloco de notas comum e estava
mantendo reservada. "Nossos desembarques nas regides de
Cherburgo e Le Havre falharam para ganhar um ponto de apoio
satisfatorio, e eu retirei as tropas’, dizia a anotacdo. “Se houver
quaisquer tentativas de atribuir culpa ou falha, sdo somente minhas.”.
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Felizmente para o mundo, lke nunca precisou entregar
aguela segunda mensagem, mas particularmente ele se permitiu
a possibilidade de errar. A despeito de uma preparacado sem
precedentes — o aglomerado de navios, avides, armamento e
centenas de milhares de militares —, ele sabia que o sucesso nao
estava garantido.

Sem medo de errar

Prezado aluno, a negociacao € uma das tarefas mais comuns para
todos aqueles que vivem em sociedade. Estamos negociando o tempo
todo, seja com familiares, amigos, clientes, nas empresas e, em algumas
situacdes, até com um grau de risco mais elevado, quando tratamos da
seguranca privada, haja vista o tipo de trabalho que nos desempenhamaos.

Felizmente, ndo € tdo comum a negociacdo de alto risco
para O gestor de seguranca, sendo mais proximo da realidade
para 0s vigilantes, que estdao na base dessa atividade e que,
conseguentemente, podem se deparar com situacdes de conflitos
mais acirrados, exigindo medidas mais extremas.

No caso do roubo ocorrido no condominio residencial Alvorada,
em Sdo Paulo, onde o vigilante da COMANDO, sr. Anésio foi
rendido e quatro ladrdes entraram no prédio. Apos entrarem em um
apartamento, o vizinho desconfiou e chamou a policia.

Com a chegada da policia, os criminosos pegaram a dona
do apartamento como refém, tendo inicio a negociacao com os
policiais. O vigilante conseguiu escapar dos marginais na hora em
que a policia chegou.

Com a chegada da policia, teve inicio o planejamento para
a negociagdo com os criminosos. O vigilante da COMANDO
colaborou com as informacdes solicitadas pelos policiais

A policia tomou as medidas cabiveis para a situagcao, de acordo
com as doutrinas de engajamento para 0s casos com reféens.

De acordo com Lima e Santos (2009), os passos para um bom
planejamento de negociacao em seguranca sao:

* Avalie o interlocutor.
» Avalie seu grau de assertividade.

e Organize suas informacgdes.
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A negociacdo, nos casos da gestdo, deve ser planejada
com antecedéncia.

Sem planejamento o gestor entra na negociagao como amador,
simplesmente decidindo na hora, sem nenhuma informagao
que possa auxilia-lo nesse processo. Dai a importancia de
um planejamento adequado, pois ele pode decidir um ganho
competitivo para a empresa ou até o seu futuro naquela empresa.

Todos os autores, que sao “experts” em negociacao dao muito
valor para o planejamento. Vocé pode ter um dom especial para
negociar, mesmao assim, utilizando os ensinamentos de grandes
negociadores, vocé podera aprimora-lo. De outro modo, caso vocé
nao tenha nenhuma habilidade para negociar, vocé pode aprender
as fases do planejamento e com isso, implementa-las nas suas
negociacdes, o que, com certeza, trara bons resultados.

Diversos negociadores experientes tém visdes diferenciadas
guanto ao planejamento, mas elas também possuem muitos temas
convergentes, como as relacionadas abaixo:

A busca de informacao;
Encontre seu ponto limite;
Analise seus recursos;
Apresente alternativas;

Crie novos objetivos;

Negocie com ética;
Prepare-se com antecedéncia;
Estabeleca parceria;

Mantenha o foco;

ldentifique o estilo de negociacado;
Boa comunicacao.

No planejamento, que € sempre uma antecipacdo do que ira
acontecer, € um olhar para o futuro, de como as negociacdes
ocorrerao, existem as fases de preparacao, que sao as nossas fases
do planejamento.

Podemos dividir, didaticamente, em quatro fases o planejamento
da negociacdo, sendo:

1. Mapeamento da situacao ou cenarios.
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2. Estabelecimento de parametros para a negociacao.
3. Definicdo do local da negociacao.
4. Preparacdo final para a negociagao.

Veja como vocé pode tirar ensinamentos dessas quatro fases
do planejamento da negociacao e aplica-las na pratica quando
surgir a oportunidade.

No caso dos vigilantes, os treinamentos devem ser desenvolvidos
de forma mais praticas para o operacional, e eles devem ser
treinados para as acdes onde a sua aplicacdo sera em situacoes
de alto risco, como em casos de roubo, de roubos seguido de
situacdes que envolvam reféns ou em casos de tentativa de suicidio.
Nesses casos, devem ser criados protocolos de ag¢ao, iguais aos
utilizados pela seguranga publica. Eles devem ter em mente que o
acionamento da seguranca publica € essencial para essas situacdes,
pois eles possuem pessoas especialmente preparadas para esse fim.
Outros procedimentos sao os de isolar o local, ndo fornecer outras
armas ou bebidas alcodlicas, drogas ou qualquer coisa que possa
piorar a situacao. Tentar memorizar as caracteristicas dos meliantes
e prestar apoio a seguranca publica, sempre que solicitado.

Observe que nesses casos, Nao ha espaco para o planejamento,

as condutas adotadas pelos vigilantes devem ser treinadas para que
eles possam agir para facilitar o trabalho da policia.

Avancgando na pratica

A importancia da informagao na negociagcao

Descricao da situagao-problema

O gestor de seguranca, sr. Pedro Afonso, foi chamado para
participar de uma comissao para escolha do colete balistico para os
vigilantes. Eles precisavam compra 120 (cento e vinte) coletes, pois,
havia 100 (cem) coletes que venceriam em trés meses.

O diretor da empresa, sr. Onofre, ja havia sinalizado que deveriam
escolher o modelo mais barato, porém, o cliente do contrato, onde
0s coletes venceriam, ja havia solicitado que deveria ser o colete de
nivel llI-A, caso ndo fosse atendido, ele ndo renovaria o contrato.
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Resolucdo da situacdo-problema

No planejamento da negociacdo, o gestor buscou a informacao
sobre o porgué da exigéncia do nivel llI-A e soube que o cliente, que
¢ do Centro de Distribuicdo Aguas Novas, de S0 Paulo, o sr. Augusto
Pinelli, desejava uma protecdo adequada aos vigilantes, pois ele era
o fiscal do contrato e acreditava que isso traria maior sensacao de
seguranca para os vigilantes e para os demais funcionarios.

Com base nesta informacado, o gestor foi falar com o cliente e
explicou que os policiais de Sao Paulo, que lidam com a criminalidade
Nno seu dia a dia, utilizam o colete balistico de nivel lI-A, e que apenas
0s policiais da tropa de elite utilizam o colete de nivel IlI-A.

Também argumentou que o colete de nivel llI-A € mais pesado,
podendo causar danos aos vigilantes que trabalham no regime de
12h por 36h.

Finalizou argumentando que a substituicdo do nivel do colete
traria um custo maior para a empresa Aguas Novas e que a
informacdo do uso de coletes novos teria 0 mesmo efeito com
relacdo a sensacao de sequranca dos funcionarios e vigilantes.

Com esses argumentos, o sr. Augusto Pinelli decidiu aceitar a
manutencao dos coletes de nivel II-A quando ocorresse a troca.

Com isso, o gestor pode resolver o problema e atender ao diretor
da empresa.
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Faca valer a pena

1. O planejamento ¢ parte fundamental da administracdo, e tem suas
origens nas mais remotas civilizagcdes, a partir do momento em que
o homem precisou alocar recursos apropriados para realizar tarefas e
maximizar os resultados com objetivos preestabelecidos.

Identifique nas opc¢des abaixo, qual delas € uma caracteristica de
um planejamento.

a) E uma reacdo a acdo inesperada.

b) E a apuracdo de uma ocorréncia.

c) E sempre elaborado com antecedéncia.
d) Tem o foco nas ocorréncias passadas.

e) Faz parte da tomada de decisdo intuitiva.

2. A negociacdo ndo possui regras fixas, porém, existem ferramentas
capazes de facilitar a negociagao.

Também nao ha uma formula da vitdria na negociacdo, haja vista que
essas negociacdes sempre dependerdo das decisdes pessoais de ambas
as partes e, em alguns casos, uma das partes pode decidir ndo fazer um
acordo que seja mais vantajoso, porém, que atenda seus desejos. E o
perde-perde.

A negociagcao € um processo com diversas fases ou etapas. ldentifique
uma das etapas do processo de negociacao nas opgdes abaixo.

a) Estilo do negociador.

b) Habilidades do negociador.
c) Postura do negociador.

d) Planejamento.

e) Intuigdo.

3. No planejamento, que é sempre uma antecipacdo do que ird acontecer,
€ um olhar para o futuro de como as negociacdes ocorrerdo, existem as
fases de preparacdo, que sdo as nossas fases do planejamento.

Existem varias etapas definidas por diversos autores sobre o planejamento.
A primeira coisa que precisamos entender € que essas etapas sdo muito
parecidas e podem ser adaptadas.
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Identifique, nas opcdes abaixo, a que representa a ordem das quatro fases
do planejamento da negociacao.

a) Mapeamento da situagdo ou cenarios; Estabelecimento de parametros
para a negociacao; Definicdo do local da negociacdo; Preparacdo final
para a negociagao.

b) Estabelecimento de parametros para a negociagao; Mapeamento da
situagdo ou cenarios; Definicdo do local da negociacdo; Preparacao final
para a negociagao.

c) Mapeamento da situacdo ou cendrios; Preparacdo final para a
negociacao; Definicdo do local da negociacao; Estabelecimento de
parametros para a negociacao.

d) Mapeamento da situacdo ou cenarios; Preparacdo final para a
negociacao; Estabelecimento de parametros para a negociacao; Definicdo
do local da negociagao.

e) Avaliar o estado de assertividade que envolvem a negociagao.
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Unidade 4

Condutas na negociacao em
seguranca

Convite ao estudo

Iniciamos aqui N0sso estudo sobre condutas na negociacao
em seguranca.

A seguranca privada podera estar diretamente envolvida
em situacdes de grande estresse causadas por pessoas ou
emergéncias que envolvam o risco de morte na organizacao.

Nos veremos que, em situacdes de grande estresse, O
comportamento das pessoas difere de acordo com cada um.
Mas, principalmente, varia de acordo com o treinamento que
ela tenha.

Nesta unidade vamos trabalhar a reacao das pessoas
durante o conflito; a classificacdo dos estilos de negociacao e
0 poder da negociacao.

Na Secdo 4.1, vamos estudar a reacao das pessoas perante
situacdes de crise. Veremos o perfil de pessoas que podem
se tornar violentas, os tipos de reacdes durante um conflito,
a reacao das pessoas no confronto com a seguranga € em
situacdes de grande estresse.

Na Secdo 4.2, desenvolveremos os conceitos dos estilos
de negociacdo em seguranca: como podemos classificar os
estilos de negociacdo, o poder da argumentagao durante a
negociacao e como identificar o estilo do seu cliente.

Na Secado 4.3, trataremos sobre o poder de uma negociacao,
a resolucdo de conflitos internos e externos de uma
organizacao e como chegar ao ‘sim” ao final da negociacao.



A seguranca privada atua em diversos cenarios de
emergéncia, seja em confrontos com criminosos ou situacdes
em que a manutencdo da ordem e o controle emocional
sejam necessario.

Nas organizacdes, normalmente, existem planos de
emergéncia nos quais a seguranga patrimonial tem seu papel
definido, seja orientando as pessoas sobre rotas de fuga, ponto
de encontro, controlando © acesso e até mesmo no proprio
combate a emergéncia, caso tenha treinamento adequado.

Iniciaremos os estudos, desejando a vocé um trabalho
proveitoso sobre os temas que abordaremaos nesta unidade.



Secao 4.1l

Reacdo das pessoas perante o delito: o conflito
Dialogo aberto

A atividade de sequranca privada pode colocar os colaboradores
da empresa em contato com pessoas que podem se tornar violentas
e € importante identificar o perfil desses individuos.

Muitos ndo tém o perfil para trabalhar nesta area e podem ter
reacdes muito perigosas durante um conflito e, principalmente, se
houver a necessidade de um confronto direto.

A reacdo das pessoas em situagdes de grande estresse €, em
muitos casos, inacreditavel, colocando a sua propria vida e/ou a de
outros em risco.

A COMANDO - Seguranca Patrimonial passou por um problema
no fim do ano passado, quando a empresa prestava servico no
condominio comercial Vida Nova. No local, uma pessoa, que
dizia ser policial civil, se aproximou do vigilante Josino, na praga
de alimentacdo, e perguntou pela localizacdo da central de
monitoramento do predio.

Diante da negativa de Josino em responder, essa pessoa passou
a agredi-lo com palavras de baixo caldo, perguntando se o vigilante
achava que ele era um terrorista. A discussao foi presenciada por
diversas pessoas e o supervisor foi chamado. Quando o supervisor
chegou, a pessoa (ainda ndo identificada) sacou uma arma e efetuou
dois disparos para o alto.

As pessoas que estavam no local, comecaram a correr,
desesperadas. Algumas até desmaiaram.

Os vigilantes foram orientados pelo gerente de um restaurante a
indicar as saidas aos clientes, mas os vigilantes sairam do local sem
dar nenhuma orientacao as pessoas. O supervisor da COMANDO
que trabalhava no local foi o primeiro a sair.

O tumulto foi generalizado nas trés torres do condominio, onde
haviam cerca de 800 pessoas.

Varias pessoas ficaram machucadas na correria. A policia
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chegou 30 minutos apos a ocorréncia e ninguém soube o destino
do atirador, que conseguiu fugir do local sem ser identificado. Os
vigilantes foram muito criticados pela falta de acao no auxilio das
pessoas que estavam desesperadas.

Apos esta ocorréncia, o diretor da COMANDO - Seguranca
Patrimonialsolicitou que gestor de segurancatreine seus funcionarios
para este tipo de situacao, evitando os erros cometidos.

No treinamento serdo abordados:

Como o vigilante que atendeu o “policial” deveria ter agido?
O gue os demais vigilantes deveriam fazer nesta situacao?
Por que as pessoas reagiram desta forma?

Como o condominio deveria ter se preparado para situacdes de
alto risco?

O vigilante podera ter atribuicdes especificas em casos de desastres
Oou emergéncias, onde o seu treinamento podera fazer a diferenca.

Veja a importancia das orientacdes e treinamentos ministrados
aos colaboradores da seqgurancga privada.

Ao final da unidade, vocé deve preparar um documento com as
regras de condutas na negociacdo com sequestro em andamento,
o qual trard uma visdo de como a seguranga publica atua e qual o
papel do gestor de seguranca corporativo.

Nao pode faltar

O comportamento humano € imprevisivel. Por isso, ndo temos
condi¢cdesde prevertodasasacdesdaspessoas, independentemente
de todos os estudos realizados.

O que as pesquisas Nos mostram sao caracteristicas mais comuns
em determinadas situacdes, e que 0 conhecimento dessas pode
Nnos ajudar em situacdes de crise ou de grande estresse.

Atualmente, é cada vez mais comum situacdes de grande estresse
e muitas dessas envolvendo a seguranca privada. Na verdade,
ninguém gosta de ser fiscalizado ou de saber que esta sob vigilancia.
A propria atividade de controle de acesso e vigilancia, entre outras,
ja faz com que algumas pessoas se sintam incomodadas. O conflito,
nesses casos, € inevitavel e depende muito mais da parte que esta se
submetendo ao controle ou vistoria.
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Por isso, os conflitos devem ser compreendidos como parte da vida
humana, para que sejam enfrentados e resolvidos de forma adequada.

Aforma de tratar o conflito € que pode gerar ou evitar o confronto.

A resolucdo ndo violenta dos conflitos ndo € simplesmente
ignora-lo, mas tentar resolvé-lo ou entrar em um acordo.

Muitas vezes, a pessoa sO quer entender o motivo da proibicado,
do seu impedimento, da sua abordagem, etc. Se o vigilante souber
tratar e abordar a pessoa de forma adequada, podera atenuar a
situacao de conflito e, em alguns casos, a ocorréncia.

Os tipos de reagcdes das pessoas durante um conflito e as
principais reacdes das pessoas no confronto com a seguranca

Cada pessoa tem suas proprias caracteristicas e suas formas de
agir diante de uma situagcao gue pode aumentar o estresse.

Lima (2011) descreve as formas de respostas das pessoas
quando abordadas por policiais. Podemos adapta-las a realidade da
seguranca privada. Considera-se cooperativo, o cidaddo que executa
as ordens dadas pela autoridade policial. E resistente o cidaddo que
nao responde a ordem policial, porém nao emite acdes agressivas
que exijam o uso de resposta de defesa por parte do policial. Este
mesmo autor, ainda classifica a resisténcia em trés tipos distintos,
de acordo com o comportamento da pessoa abordada, em passivo,
ativo e agressivo. No Quadro 4.1 mostramos as caracteristicas de
comportamento destes trés tipos.

Quadro 4.1 | Resisténcia das pessoas em abordagem policial

Tipo Reag¢des ou comportamento
. ele ndo tenta fugir, mas também ndo segue orienta-
Passivo N T "
c¢ao do policial, fica estatico
quando o civil resiste a acdo sem, agredir o policial,
. opondo forte resisténcia fisica a sua atuacao como
Ativo - !
espernear-se, debater-se, resistir a entrada na viatu-
ra, gritar em desespero
Agressivo imediatamente a aproximacdo policial ou logo apos
a abordagem, reage violentamente

Fonte: adaptado de Lima (2011)
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Em relacao ao padrao de comportamento agressivo, Lima (2011)
O subdivide em quatro niveis:

[. O movimento do civil contra o policial envolve a tentativa
de contato fisico e, normalmente, ndo causa danos fisicos
significantes no policial, a ndo ser exigir um esfor¢o fisico;

Il. Envolve provavelmente contato fisico na tentativa de
agressao contra o policial, exigindo emprego de técnicas
de defesa pessoal ou emprego de outro meio nao letal para
defesa. Geralmente os resultados envolvem o uso de forca
fisica e lesdes corporais;

[ll. Acdes que provavelmente provocarao danos fisicos ou
ameagca a vida de policiais ou civis inocentes. O modo de
acao envolve armas brancas, veiculos, objetos contundentes,
armas de fogo, ou grupos de agressores em numero maior
que as forcas policiais;

IV. Refere-se especificamente a recepcdao do policial pelo
cidadao por meio de confrontos armados, sem possibilidade
de abordagem verbal ou outros meios.

Em muitos casos, a seguranca publica ou privada, durante a
abordagem, ndo passa pelos niveis descritos anteriormente, indo
diretamente para o confronto armado.

A seguranca lida, o tempo todo, com pessoas de todos os tipos,
e ndo devemos esquecer gue a sociedade é formada por pessoas
boas, trabalhadoras. Mas também existem pessoas mas, crueis,
e muitas delas sdo psicopatas (do grego, psique significa alma; e
pathos, doenca).

De acordo com Silva (2008) em seus estudos sobre transtornos
mentais, foi constatado transtorno de personalidade antissocial
ou psicopatia em cerca de 3% dos homens e 1% das mulheres.
Sendo que, em contextos forenses ou penitenciarios, esta taxa de
prevaléncia se eleva. Mas, felizmente, uma minoria destas pessoas
Sa0 psicopatas graves (criminosos cruéis e violentos, com indice de
reincidéncia elevados).

Portanto, grande parte de psicopatas sao criminosos violentos.
Mas, como Silva (2008) explica, isso ndo quer dizer que todo psicopata
€ Criminoso, ou que todo criminoso e psicopata. Em seu livro Mentes
perigosas, ela elenca 19 caracteristicas de um psicopata:
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e Mentiras frequentes (as vezes o tempo todo)
e Crueldade com animais, coleguinhas, irmdaos, etc.

« Condutas desafiadoras as figuras de autoridade (pais,
professores, etc.)

e Impulsividade e irresponsabilidade

 Baixa tolerancia a frustracdo, com acessos de furia
quando contrariados

e Tendéncia a culpar os outros por erros cometidos por si mesmaos
e Preocupacao excessiva com seus proprios interesses

» Insensibilidade ou frieza emocional

* Auséncia de culpa ou remorso

o Falta de empatia ou preocupacao pelos sentimentos alheios

» Falta de constrangimento quando pegos mentindo ou
em flagrante

» Dificuldades em manter amizades

 Permanéncia fora de casa até tarde da noite, mesmo com a
proibicao dos pais

» Faltas constantes sem justificativas na escola ou trabalho

e Violagdo as regras sociais que se constituem em atos
de vandalismo

e Participacdo em fraudes (falsificacdo de documentos),
roubos ou assaltos

o Sexualidade exacerbada, muitas vezes levando outras
criangas ao sexo

e Introducdo precoce no mundo das drogas ou do alcool
e Nos casos mais graves, podem cometer homicidio

Vale ressaltar que estas caracteristicas sdao genéricas, € o
diagnostico exato so pode ser dado por um especialista na area.

Os psicopatas causam sofrimento porque ndo tém consciéncia
moral e nao se colocam no lugar do outro: ndo tém empatia. Nao
se arrependem do mal que causaram a outra pessoa.

De acordo com Luca e Costa (2016), existem trés tipos classicos
de criminosos: o terrorista, 0 mentalmente perturbado, e o criminoso
comum. Ele considera o psicopata como mentalmente perturbado,
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e menciona que pessoas com este padrao de comportamento sao
responsaveis por massacres como de Realengo, ocorrido numa
escola do Rio de Janeiro em abril de 2011. A ligagdo com um
transtorno atribuido por especialista a disturbios cerebrais classifica
esse tipo de crime a parte dos delitos em geral.

A dificuldade esta em identificar pessoas com esse tipo de
comportamento e trata-la de maneira adequada, com os cuidados
necessarios, mantendo-as sob controle para nao causar mais
nenhum dano as pessoas ou a sociedade.

D9 Pesquise mais

Veja o artigo que fala das sancdes penais aplicadas a psicopatas
homicidas na atual justica brasileira.

EMILIO, Caroline Souza. Psicopatas homicidas e as san¢des penais
a eles aplicadas na atual Justica Brasileira. Pontificia Universidade
Catolica do Rio Grande do Sul. 25 de junho de 2013. Disponivel em:
<http://www3.pucrs.br/pucrs/files/uni/poa/direito/graduacao/tcc/
tcc2/trabalhos2013_1/caroline_emilio.pdf>. Acesso em: 19 jan. 2018.

O profissional de seguranca deve ter um perfil adequado para
o desenvolvimento de suas tarefas, que dependem de avaliagao
psicologica. Na seguranca privada, por exemplo, o vigilante deve
passar por exames psicologicos sistematicamente.

Lima (2011, p. 35) relaciona os diversos perfis profissionais, que
Sao necessarios e adequados, na execucao das atividades policiais.
Ele elenca os seguintes requisitos para este tipo de profissional:
autoridade, atencao aos detalhes, controle emocional, resisténcia,
inteligéncia, adaptabilidade, seguranca, assertividade, sociabilidade,
tonus vital, ambicao, controle da agressividade, iniciativa, integridade,
sensibilidade interpessoal, capacidade de observacao, capacidade de
comunicagao oral, impacto pessoal, confrontagao com problemas,
capacidade de recuperacao, tolerancia a tensdes e vigilancia.

O perfil exigido para a seguranca publica € mais exigente do
gue O do agente de seguranca privada, pois a propria atuagcdo e
diferenciada e, normalmente, mais perigosa.
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De acordo com ABCFAV, o Manual do vigilante — curso de
formacao, descreve o perfil do profissional para essa atividade:

O vigilante é a pessoa capacitada a zelar pela ordem nos , ,
limites do seu local de trabalho, visando a satisfacdo do

usuario final do seu servico. Dentro das normas aplicadas
sobre seguranca privada, temos que o vigilante deve exercer
suas atividades com urbanidade (civilidade, cortesia, boas
relagdes publicas), probidade (honestidade) e denodo
(coragem, bravura, mostrando seu valor). (ABCFAV, 2012,
p. 146)

As principais caracteristicas da reacao humana em situacdes de
grande estresse

As pessoas reagem de maneiras diferentes quando estdo sob
estresse. Vocé ja deve ter visto ou ouvido dizer que, durante uma
situacao critica, a pessoa nao parava de rir, ou que ficou paralisada
quando deveria correr. Pessoas que ndo foram preparadas para
agir em situacdes de alto risco reagem de diversas formas, muitas
totalmente inapropriadas para a situacao, causando, inclusive, a sua
propria morte.

&3& Assimile
O estresse pode ser gerado por estados emocionais negativos e positivos,
gue provocam excitacao emocional e, fisicamente, levam o organismo
a disparar um processo de adaptacdo caracterizado por varias reacdes
fisicas e também psicologicas. Estas reacdes sao geradas para adaptar o

Corpo a novas situacdes e podem provocar desequilibrio no organismo
se forem exageradas em intensidade ou duracao.

As reacdes das pessoas sao diferentes, mesmo frente a um fato
causador de grande estresse, como, por exemplo, um confronto
policial ou um grande incéndio.

Segundo MORETTI (2016), a jornalista Amanda Ripley, autora do
livro Impensavel = Como e Por Que as Pessoas Sobrevivern a Desastres
(2008), depois de ouvir muitas pessoas que sobreviveram a desastres, e
analisar os resultados dos estudos realizados com os desfechos desses




eventos, elaborou uma tese sobre a forma com que as pessoas se
comportam quando o estresse chega a seu nivel mais alto. De acordo
com Ripley (2008), o conceito de Arco da Sobrevivéncia se enguadra
em todas essas situacdes e e dividido em trés fases.

A primeira fase € a negacao, a reacao de medo mais traicoeira
que existe. E a fuga da realidade. A situacdo pode parecer irreal, mas
a pessoa se recusa a acreditar que algo de ruim esta acontecendo
ou prestes a ocorrer. Ficar paralisada, ter um atague de riso ou ficar
em siléncio sao manifestacdes claras de negacdo, do mesmo modo
que a demora para tomar uma decisao (raciocinio lento).

A segunda fase € a deliberacdo. O que fazer? Que decisdo
tomamos? A tomada de decisdo € um processo cognitivo que
resulta na escolha de uma opcao entre varias alternativas. Pensamos
e percebemos as coisas de modo diferente. A maior parte das
pessoas Nao sabe como agir em situacdes de estresse.

A terceira fase € o momento decisivo. Aceitamos que estamos
em perigo, analisamos as alternativas disponiveis, deliberamos
nossas agcoes. Agora agimaos.

Na Figura 4.1 sdo apresentadas as etapas de um processo de
tomada de decisao em situacdes de estresse.

Figura 4.1 | Processo de tomada de decisdo em situagdes de estresse
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Resultadosdas agOes

Fonte: elaborada pelo autor.
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vz| Exemplificando

Observe como as pessoas tém reacdes quase que irracionais diante
de uma situacdo de estresse ou alto risco de vida. Ripley (2008)
relata como as vitimas do atentado ao World Trade Center em 11 de
setembro de 2001 em Nova York se comportaram durante o desastre.
Muitas pessoas ficaram paralisadas no lugar e ndo conseguiram se
salvar. Alguns ajudaram companheiros de trabalho deficientes ou
obesos. Todo mundo viu fumaca, sentiu cheiro de combustivel de
avido ou escutou alguem dando ordens para sair. Mesmo assim, alguns
ainda telefonaram para parentes e amigos. Outros individuos gastaram
tempo para desligar seus computadores antes de tentar sair do predio.
As pessoas que sabiam onde ficavam as escadas no World Trade
Center tinham menor probabilidade de ficar feridas. Em parte, porque
tiveram o treinamento necessario para agir sob estresse extremo.
E, mais tarde, puderam se controlar com a propria competéncia.
Isso também se aplica a policiais ou atiradores. Se eles tiverem as
habilidades necessarias, ndao apenas tém uma probabilidade maior
de sobreviver, como também, de salvar outras pessoas e de ficarem
psicologicamente melhor depois da crise.

O aprendizado sobre as reacdes das pessoas tem criado tecnicas
para a acao de militares e policiais.

Ripley (2008) relata que psicologos esportivos comecaram a fazer
0s primeiros estudos sobre isso Nos anos 80. Acompanharam como era
o nivel de aprendizado de alguns policiais em situacdes de combate.
Descobriram que as pessoas tém melhor desempenho quando
seus batimentos cardiacos estao entre 115 e 145 por minuto. Nessa
velocidade, as pessoas tendem a reagir rapidamente, ver com clareza
e dominar habilidades motoras complexas (como dirigir, por exemplo).
Quando os batimentos sobem acima de 145 batimentos por minuto,
as pessoas comecam a piorar seu nivel de reacdo. Em repouso, a
velocidade normal de nossos batimentos cardiacos € de 75 batimentos
por minuto. Porém, em situacdes de estresse, os batimentos cardiacos
podem ser elevados a 200 batimentos por minuto. Ficando, nestas
condicdes, muito dificil de negociar com pessoa para amenizar ou
solucionar o conflito.

Em situacdes de alto risco ou de grande estresse, © medo também
pode influenciar na forma de agir e o treinamento e a pratica faz toda




a diferenca nessa hora. Um dos treinamentos mais antigos e usados
por policiais € agentes do FBI, € controlar a respiracao para consequir
dominar o medo e tentar manter a situacao sob controle. Uma versao
ensinada a policia pode ser feita do seguinte modo: inspire contando
até quatro, segure o ar contando até quatro, expire contando até
quatro, segure novamente contando até quatro e comece outra vez.
(RIPLEY, 2008).

O treinamento sempre farad a diferenca no resultado de uma
emergéncia. E por este motivo que os treinamentos de abandono,
de combate a incéndio ou vazamentos de produtos quimicos sao
exaustivamente realizados nas organizacdes que possuem um quadro
de profissionais habilitados. No caso do gestor de seguranca, sua
participacdo e envolvimento nestes simulados sdo imprescindiveis e
demonstram seu preparo para situacdes desse tipo.

Em algumas empresas, a equipe de seguranca privada nao faz
parte da brigada de incéndio, por exemplo. Porém, € importante que a
equipe de vigilancia conheca as rotas de fuga, 0os pontos de encontro,
as saidas de emergéncia, etc. e estejam em condi¢cdes de orientar as
pessoas NuMma situacao de crise.

Este € um papel importante para o gestor de seguranca. Todos
esperam que a equipe de seguranca saiba como agir em situacdes
criticas, portanto € mais uma atribuicao do gestor.

oéb Reflita

Ja foi comprovado que o treinamento pode alterar o comportamento
de uma pessoa para agir durante uma situacao de alto risco ou de
grande estresse.

Que tipo de treinamento seria mais adequado para ensinar os vigilantes
a agir corretamente durante uma situagdo de emergéncia, Como um
grande incéndio, por exemplo?

Quantas horas de treinamento seriam necessarias para que ele
pudessem agir, direcionando as pessoas para as rotas de fugas ou
pontos de encontro?

A falta de planejamento e de treinamento podem aumentar O
numero de vitimas.
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Naoidentificarosriscos, ndo se preparar paraatuarememergéncias,
nao ter um plano estruturado para atender a emergéncia, nao ter
pessoas habilitadas e treinadas para agir em situagdes criticas sao
tipos de negligéncia com as quais o gestor de seguran¢a nao pode
ser conivente.

Moretti (2013) comenta sobre um incéndio ocorrido em 2004
num supermercado no Paraguai. Os gerentes, por ganancia, tomaram
a decisdo equivocada de fechar as portas do local para evitar que
as pessoas saissem sem pagar. 374 pessoas morreram, 9 ficaram
desaparecidas e 500 delas feridas. A falta de prevencao acabou com a
vida de muitas pessoas, nao so daquelas que morreram, mas tambéem
dos parentes e amigos que sobreviveram e ficaram traumatizados.

Moretti (2008) também enfatiza que ¢ importante que os planos
(de seguranca, emergéncia ou de continuidade do negdcio) devem
seguir uma sequéncia de prioridades basica para todos os profissionais
de seguranca: primeiro a vida, sequndo o patrimonio e terceiro a
continuidade do negocio. Todas as vezes que se alterou esta sequéncia
0s resultados foram desastrosos.

D9 Pesquise mais

Saiba como sair com seguranca de um prédio em caso de incéndio
assista as dicas no video abaixo.

TV RECORD. Saiba como sair de um prédio em caso de incéndio.
Hoje em Dia. 15 jun. 2017. Disponivel em: <https://www.youtube.com/
watch?v=7AYVP8Tzx54>. Acesso em: 25 jan. 2018. (Video do Youtube)

Veja também este outro video sobre a forma correta de evacuar
predios em caso de incéndio.

TV UNIFRA. Forma correta de evacuar prédios em caso de incéndio.
Centro Universitario Franciscano. 7 ag. 2015. Disponivel em: <https://
www.youtube.com/watch?v=BF2aV8P-1sg>. Acesso em: 25 jan. 2018.
(Video do Youtube).

Errar € humano. Devemos aprender com os erros para conduzir
as acdes de forma mais controlada e segura. O que se pode fazer
em relacdo a prevencao € planejar e treinar. Quanto mais treinamos,
Menos erros cometemos.
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Sem medo de errar

Na atividade de seguranca publica ou privada, os agentes de
seguranca poderdo encontrar pessoas dificeis de negociar e atender as
leis, normas, regulamentos ou procedimentos da empresa.

No caso do vigilante Josino, ao ser perguntado sobre a central
de seguranca, ele poderia ter respondido que a central fica fora do
condominio e que ele desconhece a sua localizacao. Esta e outras
respostas devem ser combinadas com a equipe de seguranga para
gue todos usem 0s mesmos argumentos em assuntos relacionados a
seguranca do local.

O vigilante, ao perceber que a pessoa esta alterada, deve solicitar
apoio de imediato. A central de monitoramento deve acompanhar a
ocorréncia e seus desdobramentos. Era essa a atitude que o vigilante
Josino deveria ter tomado ao perceber que o “falso policial” estava com
O animo alterado.

Os demais vigilantes deveriam se aproximar do local, acionar a
policia quando percebessem que ele estava armado e retirassem as
pessoas que estavam proximas, com a finalidade de protege-las.

O comportamento do ser humano € imprevisivel, por isso algumas
atitudes por parte da seguranga privada sdo elementares, como por
exemplo, manter uma distancia segura, manter-se proximo ou trazer
consigo o botdo de panico, sempre solicitar apoio, ainda que seja por
cameras durante uma aproximacao. Nos casos de abordagem por
pessoas em atitude suspeita ou alterada, sempre agir com apoio dos
colegas de servico.

O condominio Vida Nova deveria ter realizado o planejamento e
O treinamento da equipe de segurancga, pois eles sao a chave para o
sSuCesso em ocorréncias que podem gerar grande estresse.

Ainda que uma ocorréncia nao tenha sido pensada e treinada
com antecedéncia, os planos de emergéncia poderdo contribuir para
adaptar-se a uma nova situacao.

Os planos de emergéncia possuem, normalmente, rotas de fuga
e pontos de encontro, de acordo com o empreendimento, e podem
ser utilizados em quase todas as situacdes de risco, como incéndios,
vazamento de gas, explosdo ou outros tipos de ocorréncias que
demande uma evacuacao do local.
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Os vigilantes deveriam ter sido treinados para situacdes de
emergéncia, isso traz mais seguranga na hora de agir € internaliza a
responsabilidade do vigilante na protecao da vida das pessoas.

Nem sempre as pessoas trabalham em fungdes para a qual esteja
realmente preparada, fisica e/ou mentalmente. No caso da segurancga
publica ou privada ndo é diferente. Identificar o perfil adequado, por
meio de exames psicologicos, € uma alternativa para evitar esse tipo
de problema.

As pessoas sao diferentes e, por isso, possuem reacdes diferenciadas
quando estdo sob grande estresse.

Com a equipe de vigilancia treinada, o controle das pessoas Nno
local seria mais facil. As pessoas, em situacdes de risco, passam por
momentos em que elas desejam um comando, uma orientagcao e
esperam isso, justamente da seguranca ou de funcionarios do local.

Se elas percebem que os proprios funcionarios ou segurancas
estdo desesperados, entao a situacao foge ao controle, podendo
causar panico e, mesmo em casos em que Nao haveria risco de vida,
as pessoas podem se machucar.

O vigilante podera ter atribuicdes especificas em casos de desastres
ou emergéncias, guando o seu treinamento, por meio de simulados,
podera fazer toda a diferenca na ocasiao de grande estresse, onde ele
deve manter a calma e auxiliar as pessoas.

Avancando na pratica

A participagcdo da seguranca patrimonial em emergéncias

Descri¢do da situagcao-problema

Durante um incéndio ocorrido na fabrica de tintas Arco-iris,
os vigilantes ficaram desesperados e com medo de uma grande
explosao. Alguns chegaram a abandonar a fabrica devido a visao
de uma grande quantidade de fumaca gue, segundo 0s noticiarios,
chegou a trinta metros de altura.

O fogo foi debelado pela equipe da brigada de incéndio da
fabrica com apoio do corpo de bombeiros. Em uma hora o fogo
estava extinto.

A fiscalizagdo do contrato de vigilancia chamou o representante
da COMANDO - Seguranca Patrimonial e cobrou a atitude dos
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vigilantes, que ficaram desesperados com o incéndio e, ao inves
de facilitarem o acesso das viaturas do bombeiro, abandonaram a
portaria, 0 que atrasou a entrada das viaturas.

Quais deveriam ser as atitudes mais adequadas dos vigilantes
em situacdes de emergéncia como esta?

O que a empresa poderia ter feito para minimizar os danos
causados pelo incéndio?

Resolugao da situacdao-problema

Assim como os vigilantes, todos os colaboradores devem
participar de treinamentos de emergéncia, principalmente
em industrias que envolvem alto risco, como no caso de uma
fabrica de tintas. A participacao dos treinamentos de controle e
evacuacgao do local sdo precedidas de planejamento e simulados.
O treinamento do vigilante sobre combate a incéndio € basico,
bem diferente do que ocorre com os brigadistas de uma fabrica
de tintas ou industrias.

Nesse caso, faltou a integracao dos vigilantes aos treinamentos
mais especificos para agirem em situacdes como esta.

O vigilante, assim como qualquer outra pessoa, ira sentir-se
mais seguro para agir se souber o que deve fazer e que a empresa
estd preparada para atender a situacbes como O caso de um
incéndio, por exemplo.

O vigilante ndo precisa fazer parte da brigada de combate
a incéndio, mas deve fazer parte dos simulados e os planos de
emergéncia devem conter as atribuicdes da seguranca patrimonial.

E importante que a equipe de seguranca tenha suas atribuicdes
descritas nos procedimentos de emergéncia e seja treinada para
atuar em situacdes de crise.

No caso do incéndio, respeitando-se as peculiaridades de cada
organizagao, os procedimentos rotineiros dos vigilantes treinados sdo:

o Orientam a saida;

e Indicam as rotas de fuga;

e Indicam os pontos de encontro, de acordo com a situacao;
» Fazem o controle de acesso;

e Apoiam a brigada de incéndio.
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E a participacdo nos treinamentos e o planejamento das acdes
da seguranca patrimonial para situacdes de emergéncia que trarao
0s resultados esperados.

Faca valer a pena

1. Cada pessoa tem suas proprias caracteristicas e sua forma de agir diante
de uma situacao de grande estresse. A maioria das pessoas ndo gosta
de ser abordada pela seguranca publica ou privada. Muitos se sentem
incomodados, sem levar em conta o objetivo da acdo da seguranca.

Lima (2001) descreveu duas formas basicas de como as pessoas respondem
quando sdao abordas pela policia. ldentifigue qual a Unica resposta que
corresponde a estas duas formas nas opc¢des abaixo.

a) Encontro cooperativo e encontro dissimulado.
b) Encontro resistente e encontro agressivo.

c) Encontro dissimulado e encontro agressivo.

d) Encontro cooperativo e encontro resistente.
e) Encontro agressivo e encontro resistente.

2. As pessoas tém reacdes diferentes quando estdo sob uma situacdo
de grande estresse, principalmente se envolve vida ou morte. Isso pode
ocorrer durante uma troca de tiros, um incéndio ou outro tipo de desastre
que possa acontecer. As reagcdes também sdo afetadas quando ha um
grupo maior envolvido.

A jornalista Amanda Ripley, autora do livro Impensavel — Como e Por Que as
Pessoas Sobrevivem a Desastres (2008), descreve o Arco da Sobrevivéncia,
o qual € composto por trés fases. Identifique as fases nas opcdes abaixo.

a) Negacao, deliberacdo e paralizacao.

b) Negacdo, momento decisivo e agdo.

c) Negacao, paralizacdo e agdo.

d) Negagdo, agdo e momento decisivo.

e) Negacdo, deliberacdo e momento decisivo.

3. A seguranca publica e privada se relaciona com todos os tipos de
pessoas, seja huma abordagem, na blitz de transito ou simplesmente na
entrada de um condominio, industria ou qualquer outro tipo de comércio
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ou empreendimento empresarial. Muitas vezes a seguranca se depara com
pessoas mentalmente perturbadas e ndo ha como distingui-las das demais.

Nem todo psicopata € criminoso, mas, quando cometem crimes, sdo
violentos. Porém, nem todo criminoso é um psicopata. ldentifique nas
opcBes abaixo qual delas possui caracteristicas de um psicopata, de
acordo com o livro “Mentes Perigosas” de Ana Beatriz Barbosa Silva.

a) Baixissima tolerancia a frustracdo, com acessos de irritabilidade ou furia
quanto sdo contrariados, insensibilidade ou frieza emocional.

b) Mente criativa e novas ideias, sdo pessoas mais solitarias, tendem a
confiar nas outras pessoas.

c) E politicamente liberal, se preocupa demais, desistem com mais facilidade.
d) Costumam falar de seus sentimentos, Sdo extrovertidas, Sabem agradar
as outras pessoas.

e) Elas sentem todos os sentimentos — e agem com base neles, sdo pessoas
mais solitarias, desistem com mais facilidade.
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Secao 4.2

Estilos de negociacao em seguranca
Dialogo aberto

As situacdes de negociacao de alto risco podem acontecer a
qualguer momento, mesmo com pessoas Comuns, 0s Proprios
vigilantes ou outros colaboradores da empresa. Pode ser causada
por problemas mentais, de estresse, financeiros, familiares, etc.

Identificamos como situacao de crise quando a vida de uma
pessoa esta sob ameaca.

Pode ser por tentativa de suicidio ou na acao de crime, como,
por exemplo, nos casos de refens.

Na COMANDO - Seguranga Patrimonial, por exemplo, no
més passado, um dos seus vigilantes, Jorge Luiz, de 32 anos, que
trabalhava na agéncia do Banco do Brasil, em Santos, no litoral
paulista, surtou e cometeu um delito. Exposto a uma situacdo que
ele considerava insustentavel devido a problemas financeiros e
familiares, tomou a gerente da agéncia, a Sra. Marina, como refém,
exigindo um milhdo de reais. Isso ocorreu em pleno horéario de
expediente bancario. Tal fato foi noticia nas emissoras da regido.

Diante desta situacdo, a gerente do banco queria cancelar o
contrato com a COMANDO e chamou o gestor de seguranca para
expor a sua vontade apos a ocorréncia em gue ela ficou como
reféem.

Isso demonstra que, a qualquer momento, pode se instaurar
uma situacdo de crise que pode exigir a negociagdo com quem
estiver no local a fim de evitar que alguém perca a vida.

Em muitos outros casos, menos dramaticos, a negociagao
podera exigir que vocé procure informacdes sobre seu oponente,
identificando as principais caracteristicas do estilo de negociacao
do seu opositor, que pode ser um colaborador, um fornecedor
ou um cliente da sua empresa. Conhecer as caracteristicas de seu
oponente é fundamental para fazer uma boa negociagao.

Para isso, € importante saber:
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O que € poder da argumentacdo e como usa-lo de forma
adequada numa situagao de crise?

Como identificar o estilo de negociacdo do seu cliente e usar
isso de forma adequada para a solu¢do do conflito?

Esses conceitos irdo ajudar o gestor e sua equipe a negociar com
mais sucesso. Eles serao a base para ajudar a escrever as regras de
conduta na negociacao de um sequestro em andamento.

Nao pode faltar

Negociaréumaarte, masque pode seraprendida ou aperfeicoada.
A negociacdo exige, além de habilidades pessoais, conhecimentos
técnicos, pois nem todos sao capazes de atuar em situacdes de
grande estresse e, principalmente, em situacdes que envolvem a
vida de pessoas.

E importante entender que a negociacio exige uma qualificacdo
diferenciada, especializada para situacdes extremas, e que a
seguranca publica tem pessoas preparadas para este fim.

Na seguranca privada € possivel se preparar para agir em
negociacdes de grande estresse e até para situacdes de alto risco,
guando elas se impdem por falta de pessoas preparadas originarias
da seguranca publica.

As principais classificacdes dos estilos de negociacao

As pessoas possuem caracteristicas diferentes umas das outras,
as quais ficam evidenciadas no comportamento de cada um.

" A pratica da negociagcao nao é exclusividade dos grandes
executivos, ao contrario, todos negociam constantemente,
dia apods dia tanto na vida pessoal quanto na profissional.
Negocia-se com familias as tarefas do lar, os passeios de
férias; negocia-se no trabalho. Dessa forma, com o passar
dos anos, reune-se naturalmente uma série de experiéncias
que, combinadas com as caracteristicas pessoais de cada
individuo, irdo formar o estilo do negociador. (MARTINELLI,

2006, p. 118)
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Homero Amato (2002) define a diferenca entre estilo e tipo, da
seguinte forma:

Estilo — Comportamento que a pessoa adota para negociar.
Pode ser que opte por negociagcdes bem planejadas ou
pode ser que ndo dé muita atencado a isso. Pode ser que
enfatize a persuasdo, ou a informacao. Pode ser agressivo,
pode ser suave. O negociador nem sempre reconhece ou
percebe o proprio estilo — parte dos tracos desse estilo é
consciente e parte inconsciente.

Tipo — Caracteristica comportamental da pessoa, resultado
do seu perfil. Ha pessoas timidas, pessoas falantes, pessoas
alegres, pessoas lacdnicas, etc. O tipo manifesta-se em
todas as circunstancias da vida — e também na negociacdo.
E diferente do estilo, que sdo comportamentos adotados
para negociar. Tipo e estilo se inter-relacionam,
naturalmente. (AMATO, 2002, p. 36)

O estilo é o comportamento do negociador, o qual ele utiliza
com regularidade quando participa de uma negociagcao. E uma
parte deste comportamento reflete a sua personalidade, intrinseca
a ela. Mudancas neste comportamento podem vir por meio de
treinamento, forte motivacdo ou de um grande impacto, que pode
alterar sua forma de agir.

De acordo com Amato (2008, p. 39), o estilo inclui:

» Forma tipica de comunicar e argumentar,;

e Grau de atencdo com recursos, metodos, instrumentos;
» Estratégias e taticas de negociagdo tipicas;

e Maneira de reagir a estimulos dados pela outra parte.

Ainda de acordo com Amato (2008, p. 40), "ha uma diferenciacdo
em estilo que merece ser considerada com atencao: o estilo
colaborador/amigavel ou competitivo/radical.”

Amato classifica os estilos como: Colaborativo e Competitivo/radical.



Estilo Colaborativo:

O estilo colaborativo é caracterizado pela atengcdo aos
objetivos e interesses da outra parte e pelo esforco para
que isso se satisfaca. Pode variar do complacente, isto é,
aquele que esquece os proprios objetivos em detrimento
da vantagem de outrem, até o colaborativo-assertivo, que
€ aquele que considera e valoriza os objetivos e interesses
dos outros, mas procura igualmente maximizar a realizacado
dos seus proprios. Este ultimo usualmente é o estilo mais
bem-sucedido na maioria das negociag¢des. (AMATO, 2002,
p.40)

Estilo Competitivo/radical:

O estilo Competitivo/radical, por seu lado, é o do individuo
que coloca seus pontos de vista em destaque e menospreza
os interesses e objetivos dos outros.

Caracterizado usualmente pela agressividade, procura
ganhar a qualquer custo. Em geral quer ganhar a custa dos
outros. Enquanto os outros ndo se ddo conta de sua conduta
centrada nos proprios objetivos, tudo vai muito bem, mas, tédo
logo seja percebido esse lado egoista, o competitivo pode
preparar-se para enfrentar resisténcia. Pode até ganhar, se
estiver em superioridade de poder, mas acumulara pontos
negativos para futuros relacionamentos. (AMATO, 2002, p.40)

[:[9 Pesquise mais

Os estilos de negociacao variam de acordo com 0s autores, porém
suas caracteristicas séo muito parecidas e vocé podera identifica-las
com aquelas citadas aqui. Assista ao video abaixo e conheca outras
formas de classificar os estilos dos negociadores.

CURSOS CPT. Estilo de Negociadores - Curso a Distancia de
Negociacdo. 26. jul. 2016. Disponivel em: <https://www.youtube.com/
watch?v=QOjE-7Dy3Ws>. Acesso em: 29 jan. 2018. (Video do Youtube)
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O poder da argumentacgao

Nanegociagao, umadasqualidadesdonegociadoréacomunicagao.
A argumentacao faz parte da comunicagao. Ela € o desenvolvimento
de um raciocinio que tem por finalidade defender ou atacar uma ideia
proposta, de modo que 0 negociador convenca o outro lado.

Quando o negociador esta preparado, ele possui informacdes
sobre o objeto danegociacao, ele tera mais alternativas para apresentar
e, com isso, maior poder de argumentacao, de convencimento.

Veja alguns tipos de argumentacdo elencados por Paulo Jorge
de Jesus.

- Autoridade: utiliza-se o pensamento de alguém com
referéncia no assunto.

Exemplo: o professor do Instituto de Computagdo da
Universidade de Campinas, Jorge Stolfi, disse, em audiéncia
na Camara Federal, que as urnas eletrénicas utilizadas nas
elei¢des no Brasil ndo sdo seguras e permitem fraudes.

- Causa e consequéncia: a argumentagdo é aceita em
decorréncia de dados fornecidos. Exemplo: ndao existem
politicas publicas que garantam a entrada dos jovens
no mercado de trabalho. Assim, boa parte dos recém-
formados numa universidade estda desempregada. O
desemprego € uma consequéncia das dificuldades que os
jovens encontram de ingressar no mercado de trabalho.

- Comparacao: ocorre quando ha um confronto entre duas
realidades diferentes. Exemplo: atualmente, no Brasil e no
Chile, fervilham movimentagdes por direitos sociais. Enquanto
em nosso pais vizinho estudantes vao as ruas pela melhoria
do ensino publico que ja é bom, aqui ainda se busca o direito
a condi¢cdes minimas de saude, educagdo e seguranga.

- Dados estatisticos: sao utilizados visto que sao fruto de
pesquisas feitas por 6rgaos de reconhecimento publico.
Exemplo: a pesquisa intitulada “O Sonho é maior que o
medo — Panorama sobre o comportamento de compra
das mulheres brasileiras” apurou que 41% das mulheres da
classe C e 36% da D avaliam que a economia brasileira esta
solida, mas vai sofrer o impacto da crise.

- Evidéncia: pretende-se conquistar o leitor por meio de
provas. Exemplo: de acordo com pesquisas veiculadas
recentemente pela midia, muitas pessoas estdo deixando
a linha de pobreza. Isto pode significar que esteja existindo



um avango na economia do Pais.

- Exemplificacdo: fatos contribuem para justificar a tese do
produtor textual. Exemplo: grande parte da populacdo invade
as ruas por melhorias sociais, dentre elas a condenacao
daqueles envolvidos com a corrupgdo. Seria um bom
momento, também, para pensarmos sobre nossas acdes em
furar filas, avancar os sinais e outros pequenos deslizes.

- Principio: a justificativa € um principio, ou seja, uma crenca
pessoal baseada numa constatacdo (logica, cientifica,
ética etc.) aceita como verdadeira e de validade universal.
Exemplo: a derrubada dos indices de mortalidade infantil
exige tempo, trabalho e planejamento. E se o indice de
mortalidade infantil de Sdo Caetano do Sul, em S&do Paulo, foi
O que mais caiu no pais, conclui-se que esse foi o0 municipio
do Pais que mais investiu tempo, trabalho e planejamento na
area (JESUS, 2013, [s.pl).

A finalidade do argumento € o convencimento. Argumentamos
com O objetivo de convencer alguém a ter a mesma visdo ou
ponto de vista que 0 Nosso, com a ideia de mudar a opinido ou O
comportamento do outro.

Na seguranca privada, porexemplo, € comum o uso daargumentacao
para fazer uma pessoa se identificar para que possa entrar em um
determinado ambiente. Fato muito comum para os vigilantes, tendo
em vista que muitas pessoas criam um conflito cada vez que precisa se
identificar, sendo necessaria a argumentacao do vigilante.

Esta argumentacdo consiste em informar as exigéncias do
ambiente que ela quer entrar: pode ser relacionada a uma lei, norma
ou procedimento.

De qualquer forma, quanto mais conhecimento do seu trabalho
O vigilante tiver, maior serd sua argumentacdo e a chance de
convencer o outro a aceitar e mudar sua ideia ou comportamento.
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ﬂ9 Pesquise mais

Neste site vocé encontrara 26 frases sobre argumentacdo que poderao
ajuda-lo na definicdo deste tema.

CULTURA MIX. Frases de argumentacdo. [S.d.] Disponivel em: <http://
mensagens.culturamix.com/frases/frases-de-argumentacao>. Acesso
em: 21 jan. 2018.

Neste video vocé encontrara exemplos de argumentagao para
serem explorados.

PEREIRA, J.; PEIXOTO, P.; SEABRA, Z. O poder da argumentagéo.
ESPM-RJ.  2012. Disponivel em: <https://www.youtube.com/
watch?v=Tb23cwlR95I>. Acesso em: 21 jan. 2018. (Video do Youtube).

Identificando o estilo do seu cliente

De acordo com Julio (2017), a forma de tratar as pessoas como
voCcé gostaria de ser tratado pode ser um erro. Ele acredita que as
pessoas devem ser tratadas de acordo com o seu proprio perfil.

Dessa forma, o ideal € vocé identificar qual o perfil do seu cliente
e trata-lo da forma que ele prefere, e nao voceé.

Para isso, ele divide os estilos das pessoas em quatro, que
podem ser identificados pelos seus comportamentos, conforme
apresentados na Figura 4.2
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Figura 4.2 - Estilos de negociadores

1 + Tomdevoz gestos p
+ Gostad d squi ssim como de
estudar o passado para projetar o futuro.
+ Emetédico.
* Busca a perfei¢do e tende a ser um idealista.
&
Tom de voz = constante Tom de voz = firme
Analitico Pragmatico
Gestos = pensativos Gestos = pensativos
z +LENTO 4

+EMOGAO « Eloquente, com gestos largos e alta inflex3o de voz.

Suave nos gestos e na voz. > * Movido muitas vezes pela intuic3o.
Preocupa-se com a harmonia das relagdes e com os « Transita por interesses diversos, além dos

valores sociais. negocios.

Faz avaliagBessu bjetivas.\ . « Busca popularidade e pode ser centrado em si
Busca a paz e tem apego a tradigdo. mesmo.

Fonte: adaptado de Julio (2017)

6&» Assimile
O poder da argumentacdo e fundamental nas negociagdes.
Argumentos sao ideias logicas que estao relacionadas entre si e tem
O proposito de esclarecer e resolver determinada situagcao ou duvida

Nna negociacdo. Ela tambeém tem como propdsito convencer alguém,
para que esse tenha sua opinido ou O seu comportamento alterado.

O argumento € uma forma de expressar, seja por meio da fala (oral)
ou da comunicacao escrita, um determinado raciocinio que permita
justificar a mudanca de comportamento de uma pessoa, ou ainda,
a transmissdo de uma informacdo que possa persuadi-lo a alterar o
seu conceito sobre determinado assunto e, consequentemente, seu
comportamento.

Os argumentos devem ser coerentes e consistentes, ndo apresentando
contradigdes, baseando-os, normalmente, em algum principio, seja
juridico (uma exigéncia legal, por exemplo), ético (codigos de ética e
de conduta) ou, religioso, de acordo com a situagao.

Portanto, a argumentacdo depende muito do conhecimento para
que seja eficaz, alcancando o objetivo na negociacao, que € alterar o
comportamento ou forma de pensar sobre determinado assunto.
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@ Reflita

ldentificar o estilo do seu cliente também € uma técnica muito utilizada
por vendedores. Serd que podemos negociar sem identificar o estilo do
seu oponente? Em uma negociagao de alto risco, isso seria aplicavel?

A dica que Julio (2007) da € buscar informacdes sobre o perfil do
seu cliente por meio de contatos que ele tenha, das redes sociais
(Facebook, LinkedIn e Instagram), além da prdpria observacdo que
voceé faz do seu cliente.

Com essas informacdes, € possivel identificar o perfil e utiliza-lo
durante uma negociacao.

Essa ferramenta, de observacdo e busca de informacdes sobre
o perfil do oponente, pode ser Util na vida do gestor de seguranca
durante uma negociacao de contrato, de compra e até durante uma
negociacao de alto risco.

Comoja estudamos, a negociagao deve partir de um planejamento
que envolve a busca de informacdes do seu opositor.

Fica claro que as informacdes coletadas serao um diferencial, seja
qual for o tipo de negociacdo em que o gestor estiver envolvido.

Além disso, a pratica, ou seja, a experiéncia e o treinamento fardo
com que 0s conceitos tedricos desenvolvidos deem resultados
praticos nas negociagoes.

Portanto, estudando e fazendo é que conseguimos alcangar 0s
niveis desejados para um bom negociador. Mesmo quando a pessoa
tem um ‘dom” nato para negociar, sempre € possivel aprender e
desenvolver novas tecnicas.

v=| Exemplificando

Um casal de advogados foi mantido reféem por dois bandidos desde
a madrugada da noite passada, no Bairro Jardim Tropical, em Cuiaba.

De acordo com a Policia Militar, os criminosos invadiram a residéncia
das vitimas por volta das 4h. Por volta das 8h, policiais do Batalhdo
de Operagdes Especiais (Bope) e das Rondas Ostensivas Tatico Movel
(Rotam) chegaram ao local para tentar negociar a soltura do casal e,
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consequentemente, a rendicao dos assaltantes. No entanto, segundo
a Policia Militar, os criminosos estavam irredutiveis. A Policia Militar
decidiu entdo buscar a esposa de um dos assaltantes em casa. A
esposa do assaltante chegou ao local em uma viatura com uma o filho
do casal no colo, e comecgou a tentar convencer o marido a liberar os
reféns. Note que a Policia foi buscar informacdes sobre os criminosos e
procurou encontrar parentes que podiam auxiliar na resolucdo da crise.
Mais uma vez, a busca por informacdes do criminoso, identificando
seu perfil, foi utilizada na negociacdo de alto risco.

A ideia de conhecer o estilo do opositor € justamente tentar
utilizar suas caracteristicas para trata-lo como ele se sente melhor,
aproveitando seu estilo em beneficio da negociagao.

Desse modo, se a pessoa possui um determinado estilo de
negociacdo, o ideal € buscar o rapport para persuadir e usar a
argumentacao e a forma de relacionar-se de maneira mais adeguada,
facilitando a chegada ao “sim” da negociacao.

O rapport € uma palavra de origem francesa e nao tem traducao
para o portugués, entretanto, em Programacao Neurolinguistica (PNL),
guando se fala em criar o rapport, este pode ser entendido como um
relacionamento de confianga, sincronizada, de cooperacdo em uma
relagao harmonica e empatica.

Alideia é criaruma sintonia entre as partes para facilitar a negociagao.
Existem diversas técnicas de rapport. As mais conhecidas sao a do
espelhamento, quando vocé acompanha os gestos e posturas do
outro. A outra técnica utilizada € a reciprocidade, que € vocé oferecer
algo, sem que tenha sido pedido, desse modo, o opositor tende a
retribuir o gesto.

Para aplicar o rapport € necessario conhecer o estilo do seu
opositor, entender a sua forma de agir. Este modelo é utilizado porque
€ mais facil as pessoas acreditarem em vocé ou comprarem suas
ideias, ou ainda, aceitarem suas argumentacdes se vocé é parecido
com ela.

Esta € uma ferramenta para auxiliar na negociacao e que pode
trazer resultados positivos e facilitar o acordo entre as partes.

E claro que em situacdes de conflito, onde existem riscos,
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muito comuns aos profissionais da seguranca, estas ferramentas
podem ser mais dificeis de serem utilizadas, mesmo assim, algumas
consideracdes devem ser levadas em conta, como por exemplo, a
linguagem utilizada, a forma de tratamento e a energia que pode ser
necessaria em alguns casos.

ﬂ9 Pesquise mais
Conhega um pouco mais sobre o que € rapport, lendo o texto abaixo.

SIGNIFICADOS. Significado de rapport. [S.d.] Disponivel em: <https://
www significados.com.br/rapport/>. Acesso em: 21 jan. 2018.

Veja também algumas dicas de comportamento para prevenir € Como
proceder em caso de ser vitima de um sequestro em

CORPVS. Como prevenir e proceder num sequestro. [S.d.] Disponivel
em:<http://www.corpvs.com.br/como-prevenir-e-proceder-num-
sequestro/> Acesso em: 31 jan. 2018.

Leia o capitulo 4, Negociacdo (da pagina 19 a 22) desta apostila sobre
sequestro com negociacdo policial, em que sao relacionadas varias
regras de conduta para conseguir um resultado positivo e a libertacéo
dos reféns.

SANTOS, F.AM.; CAVALCANTE, R.G.; ALBUQUERQUE, E.B. Sequestro
com negociagdo policial para a libertagdo de reféns — Cidade de
Palmeira dos Indios. Secretaria do estado da defesa social. Policia
Militar.  Maceid. 2007. Disponivel em: <https://pt.scribd.com/
document/281375730/pm-alagoas-sequestro-pdf>. Acesso em: 31 jan.
2018.

Sem medo de errar

O conflito faz parte das relacdes interpessoais e ele sempre
existira em todos os ambientes onde haja pessoas com interesses
diferentes dos Nossos.

Isso ocorre no ambito familiar, social, criminal ou de negocios.

A solucdo passa pela negociacdo, em todas essas areas. Dai a
importancia de se conhecer as técnicas de negociacao.

Em algumas dessas situacdes, elas podem caminhar para
uma situacao de crise, sempre que envolver a vida de pessoas na
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negociacdo. Inclusive, quando uma pessoa tenta tirar a propria
vida, como nos casos de suicidio, por exemplo.

Na ocorréncia com um vigilante da COMANDO - Seguranca
Patrimonial, ocorrida no més passado, onde um dos vigilantes,
Jorge Luiz, de 32 anos, que trabalha na agéncia do Banco do
Brasil, em Santos, no litoral paulista, diante de uma situacao que
ele considerava insustentavel devido a problemas financeiros
e familiares, tomou a gerente da agéncia, a Sra. Marina, como
refém, exigindo um milhdo de reais. O fato se deu em horario de
expediente bancario, causando grande tumulto na agéncia e foi
noticiada nas emissoras da regiao.

O supervisor, de imediato, fez contato com a Policia e com
O gestor de seguranca, que identificaram o estilo expressivo e
emocional do vigilante, o que facilitou a tomada de decisdo por
buscarem sua esposa.

Nesse caso, a busca de informacdes com a mulher de Jorge
auxiliou na negociacao.

No local, ja com o apoio da Policia Militar, a esposa convenceu
o vigilante a se entregar e, inclusive, a empresa propds auxilia-lo no
controle financeiro, quando a situagao estivesse resolvida.

Depois de resolvida a situacao do vigilante e o estresse que
a gerente do banco passou, ela chamou o gestor de seguranca
porgue gueria rescindir o contrato.

O gestor ja conhecia a gerente, gue tem um estilo analitico: age
mais com a razao, mas procura ouvir antes de tomar uma decisao
definitiva. Sabendo que ela ja tinha tido um caso de surto com
um dos seus funcionarios da agéncia, argumentou sobre como
as pessoas agem em determinadas situagdes e como os vigilantes
sao treinados e passam por exames psicotécnicos anuais, exigidos
por lei.

Além disso, ninguém esta livre de se deparar com uma situacao
desse tipo e ainda informou que os vigilantes que fossem trabalhar
naguela agéncia passariam por uma selecdo especial, evitando
qualquer tipo de ocorréncia desse tipo no futuro. Argumentou
ainda que, com o contrato rescindido, outra empresa faria a
segurancga, haja vista que o vigilante armado na agéncia bancaria €
um pré-requisito para seu funcionamento.
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Diante dos argumentos, a gerente acatou a decisdo do gestor
de seguranga e manteve o contrato.

Nesta ocorréncia ficou claro a importancia de identificar o tipo
de negociador.

Para a COMANDO, esta foi uma ocorréncia de aprendizagem,
que foi concluida com sucesso e a experiéncia deveria ser tratada.
Para isso, o gestor preparou um grupo de trabalho para identificar
casos semelhantes.

Umdos pontosdiscutidos foiparaque os supervisores estivessem

atentos a problemas e as condi¢cdes dos vigilantes, evitando um
caso extremo, como o acontecido na agéncia bancaria.

Por outro lado, também foram discutidos e apresentados os
principais estilos de negociacdo, classificando-os para identificar
possiveis negociadores.

Essas classificagdes podem ter definicdes diferentes, de acordo
com o autor, mas basicamente, podemos classifica-los em Estilo
Colaborativo e Estilo Competitivo/radical, conforme estudamos
nesta secao.

E importante também identificar o estilo do cliente, que
€ a forma com que ele toma suas decisdes, baseado no
comportamento pessoal.

A identificacdo do estilo do negociador ird facilitar a forma de
conducgao da negociagao, sendo o rapport uma ferramenta muito
util e que cria uma situacao de confianca e empatia, facilitando a
chegada num bom acordo para as partes envolvidas.

Poréem, o que definiu a situacdo com a gerente foi a
argumentacao do gestor de seguranca. Ele apresentou argumentos
fortes, sendo os principais:

¢ Autoridade: ao demonstrar conhecimento da legislagao
de sequrancga;

e Comparagdo: falar de outras empresas e pessoas com
problemas financeiros;

e Principio: ninguém esta livre de sofrer um problema desse
tipo, acontecido com o vigilante e a gerente.

Estas discussdes no grupo trouxe uma reflexdo sobre o
comportamento das pessoas e a forma com que ele influencia
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numMa negociacao seja ela de risco, comercial ou familiar.

Com certeza, essa experiéncia foi muito produtiva para o gestor
de seguranca e lhe dard mais confianca nas proximas negociacoes.

Esses conceitos auxiliam o gestor e sua equipe a negociar com
mais sucesso.

Avancando na pratica

O pior bandido. O melhor pai.

Descricao

Existem situacdes de crise em que as informacgdes do opositor
sao fundamentais para a resolucao de uma situacao de alto risco,
envolvendo a vida de pessoas.

No livro O Negociador, de Diogenes Lucca, ha uma passagem
em que ele conta gue um homem, sob efeito de cocaina, mantinha
sua namorada como refém num quarto de pensdo, sob a mira de
um revolver.

Resolucdo

Ele, como comandante do GATE - Grupo de Ac¢des Taticas
Especiais, aguardou para que o efeito da droga diminuisse com
O passar do tempo e tentou o estabelecimento de um rapport
(@ técnica de ancoragem muito utilizada na negociagao, com
O Objetivo de identificar alguma coisa em comum que facilite a
argumentacdo, na criacdo da empatia). Ele conseguiu contato
com a ex-esposa que informou que ele adorava a filha do casal.
No local da ocorréncia, ele (o capitdo Lucca) redigiu uma carta
como se fosse a filha dele, com linguagem compativel com a
da garotinha. Nela ele dizia que o pai deveria atender a Policia e
gue © amava Muito e que precisava muito dele. O capitao disse
ao criminoso que sua filha ndo estava ali, mas que estava muito
preocupada com ele e mandou-lhe um bilhete. O capitao passou
o bilhete por baixo da porta. Ao ler o bilhete o criminoso deixou a
arma e saiu para entregar-se, resolvendo a situacao de crise. Lucca
(2014, p. 73-77).
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Faca valer a pena

1.

A pratica da negociagdao nao é exclusividade dos grandes , ,
executivos, ao contrario, todos negociam constantemente,

dia apds dia, tanto na vida pessoal quanto na profissional.
Negocia-se com familias as tarefas do lar, os passeios de

férias; negocia-se no trabalho. Dessa forma, com o passar

dos anos, reune-se naturalmente uma série de experiéncias

que, combinadas com as caracteristicas pessoais de cada

individuo, irdo formar o estilo do negociador. (MARTINELLI,

2006, p. 118)

Homero Amato (2008) faz uma distingdo entre o comportamento que a
pessoa adota para negociar e a caracteristica comportamental da pessoa.
Identifique a definicdo desta distingcdo.

a) Negociagdo e argumentagdo.
b) Estilo e tipo.

c) Comportamental e pessoal.
d) Conceito e pratica.

e) Interpessoal e intrapessoal.

2. Segundo Jesus (2013), na negociacdo, uma das qualidades do
negociador é a comunicac¢ao. A argumentacao faz parte da comunicagao.
Ela é o desenvolvimento de um raciocinio que tem por finalidade defender
ou atacar uma ideia proposta, de modo que o negociador convenga o
outro lado.

De acordo com Jesus (2013), identifigue dois dos sete tipos de
argumentacao existentes.

a) Comparagdo e evidéncia.
b) Distingao e adverténcia.
c) Principio e igualdade.

d) lgualdade e distingao.

e) Adverténcia e igualdade.
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3. De acordo com Julio (2017), a forma de tratar as pessoas como vocé
gostaria de ser tratado pode ser um erro. Ele acredita que as pessoas
devem ser tratadas de acordo com o seu proprio perfil. Dessa forma, o
ideal é vocé identificar qual o perfil do seu cliente e trata-lo da forma que
ele prefere e ndo como vocé gostaria de ser.

Identifique, nas opgdes abaixo, qual delas faz parte dos quatro estilos do
cliente identificados por Julio (2017).

a) + Emocdo e + Rapido = Pragmatico.
b) + Emocéo e + Rapido = Analitico.

c) + Emocéo e + Rapido = Expressivo
d) + Emogéo e + Rapido = Afavel.

e) + Emocdo e + Lento = Expressivo.
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Secao 4.3

O poder da negociacao
Dialogo aberto

Em diversas fases da vida profissional do gestor de seguranca
ele ird se deparar com negociacdes de todos 0s tipos, pois isso faz
parte da vida de todos nos.

A diferenca € que o gestor de seguranca podera estar envolvido
em um conflito que pode ter fins tragicos e deve resolvé-los com
a negociacao.

Esses conflitos podem ser de ordem interna, dentro da
organizacdo em que ele trabalha e devera negociar com outros
departamentos com a finalidade de chegar ao consenso.

Do mesmo modo, pode ocorrer um conflito externo a organizagao
e, da mesma maneira, ele devera resolvé-lo com a negociagao.

O objetivo da negociacao € chegar ao sim com o seu cliente,
colega ou fornecedor.

No caso da compra de uniformes paraa COMANDO - Seguranca
Patrimonial, houve uma preparacao da equipe de compra para
conseguir encontrar um caminho para a situagcao ‘ganha-ganha” e
fechar um bom negocio para a empresa.

Ocorre que na COMANDO, o chefe do setor de compras, Sr.
Marcos, ndo quer ouvir a opinido do gestor de sequranca sobre a
qualidade do uniforme, pois acredita que o material mais barato sera
suficiente para o vigilante, gerando um conflito interno.

A dificuldade encontrada foi em:

Como resolver conflitos com a negociagao?

O gue é conflito interno?

O gue ¢é conflito externo?

A COMANDO faz a seguranca pessoal da familia do sr. Antunes
ha cerca de dois anos e, no més passado, o sobrinho do Sr. Antunes

foi sequestrado e a familia solicitou informacdes de como agir nas
negociacdes com os sequestradores.
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Como o gestor deve agir nas situacdes de negociagdo com
sequestro em andamento? Veja que o gestor de seguranga esta
envolvido em dois tipos de negociacdo e deve procurar a melhor
solucao para a COMANDO.

Nao pode faltar

O conflito faz parte da sociedade e ocorre por diversos motivos,
em todas as esferas de relacionamento humano gue nos tenhamos.

Um conflito € o resultado de divergéncias de interesses, objetivos,
de uma ideia, opinido, atitude ou comportamento, e pode ocorrer
entre individuos ou grupos.

Essa divergéncia pode gerar um problema ou uma oportunidade
a qual podera gerar uma semente do processo de negociacao.

A gestao moderna de recursos humanos considera que o conflito
pode ser positivo e negativo, dependendo de como € administrado.
A forma de negociar uma situacao de conflito € que vai influenciar
O resultado entre as partes. Devemos aprender a transformar
uma situacao de conflito numa negociagao bem-sucedida, com
resultados positivos para ambos os lados.

No Quadro 4.2, sao apresentados alguns aspectos positivos e
negativos relacionados as situacdes de conflito.

Quadro 4.2 | Aspectos positivos e negativos em situacdes de conflito

Positivos Negativos

1. ajudam a abrir a discussao 1. geram desavencas
sobre um problema, profundas, rompimento de
aumentando o interesse relacionamentos, enfoque
e 0 envolvimento na sua nas posicoes e desprezo
resolucao, ajudando as pela necessidade
pessoas a descobrir da negociagao.
novas habilidades. 2. criam suspeicdes e

2. fazem surgir ou ressurgir desconfiancas entre as
problemas ignorados pessoas, aumentando
no passado, gerando a inseguranca.
oportunidade de solucao. P
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incentivam o individuo a
conhecer melhor o outro,
aumentando a interacao
€ aproximacao.

motivam o aparecimento
de novas ideias ou
solucdes na medida em
que as propostas

sao apresentadas.
estimulam a inovacdo e a
criatividade obtidas pelo
embate entre

ideias divergentes.
aumentam o nivel de
lealdade e sentimento de
inclusao ao grupo com o
aumento da participacao

geram desgaste emocional
e sentimentos negativos
capazes de piorar o
relacionamento entre as
pessoas envolvidas.

criam um estresse
individual e do grupo
gerando insatisfacao no
ambiente de trabalho.
rompem relacionamentos
devido ao conflito
instaurado sem uma
resolucao definitiva.

criam um clima ruim de
trabalho, que pode interferir
na produtividade, entre
outras.

e oportunidade de
argumentacao, entre outros.

Fonte: adaptado de Nascimento (2002)

Resolucdo de conflitos internos na organizacao

Como vimos, o conflito existira em todos os lugares em que
haja interacao entre as pessoas, e O local de trabalho € uma
fonte inesgotavel de geracao de conflito, pois cada individuo tem
suas proprias caracteristicas e ambicdes. No Quadro 4.3 sao
apresentados alguns exemplos de tipos de conflitos e suas causas.

Quadro 4.3 | Tipos e causas mais comuns de conflitos no trabalho

Tipos de Conflitos Motivos que o causam

De interesse De pessoas (fofocas, inveja) ou departamentos (limites,

padrdes)

Preconceitos, valores, crencas, habitos, principios, para-
digmas, modos de vida, ideologias diferentes

De geracoes

De competicdo Metas a serem atingidas, competicdo entre colabora-
dores e compartilhamento de equipamentos, luta pelo

poder ou status, apego ou condicionamento

Relacionados a dados | Caréncia de informagdes, informagdes incorretas,
procedimentos de avaliagdo diferentes, interpretagcdo P

diferente dos dados
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De valor Critérios diferentes para avaliar ideias, comportamentos,
procedimentos,

Pessoais As pessoas envolvidas tém sentimentos especificos em
relacdo ao outro.

Estruturais Gerados a partir de uma situagdo ou decisao que levam
a padrées de comportamento destrutivos como: con-
trole, posse ou distribuicdo desigual de recursos, poder
e autoridade desiguais.

Fonte: elaborado pelo autor

‘t"’ Assimile
Tipos de Conflitos Estruturais sdo gerados a partir de uma situagao
ou decisao que levam a padrdes de comportamento destrutivos

como: controle, posse ou distribuigdo desigual de recursos, poder e
autoridade desiguais.

Esses conflitos no local de trabalho podem ser entre pessoas,
ou entre grupos de pessoas. O conflito interpessoal ocorre quando
duas ou mais pessoas divergem na percepcac ou proposta de
acao sobre algum ponto de vista individual. Quando ocorre uma
divergéncia de opinido entre setores (departamentos, equipes) da
organizac¢ao € chamado de conflito intergrupal.

De acordo com Nascimento e Sayed (2002) é possivel
acompanhar a evolucdo dos conflitos e suas caracteristicas
observando os 9 niveis relacionados na Figura 4.3.

Figura 4.3 | Niveis de Conflitos em Negocia¢des

Niveis de Conflitos em Negociagdes

Autopreservagio Relago
passaaseradnica  8anhaperde
4, Comportamentos motivagio Ataques
Comunicagdo  gestrutivos i
- eneralizados
Torna-sedificil  S¢ restringea fmpect O
Imagem uma das partes ameacas Falta de HERES
Falta de preconcebido S retirar o i NIVEL9
confiancano  outro Loss of face NIVEL8  [HChegaseas
Generalizagese  2rgumentodo _ NIVEL 7 Ha uma ‘:;; ‘;: fatoe
Racional,  Padroesde Quiro Imagem Fixa grande i
" comportamento  Facanha NIVEL6 o necessidade
abertae G NIVEL S Evidenciam-seas o o ndo sera
objetiva Debate ameacase retirada de um
y o preservare 3
Di s NIVEL 4 (ficar com a Comegama  Punicdes, seproteger | J0sdoislados
i NIVEL 3 carano surgir aparecemcom o oo envolvidos oua
Toagens chio): ameacaseas Muitafrequéncia Co2 . derrotadeum

aoa  nesteconflto  evidentes. 0  destrutivose as e equilibrio
comecama  com relagioa g Aprincipal
spessom fatem, ? custeo que processode  Pessoas passam emocional, pois

NIVELZ By o8 o posturade  pungoes  osprimenos o deles, & preciso
NIVEL 1 envolvidas  sdoestabelecidas COMtNUIdade - ficammais ¢ preocupagio. ¢

X izacd mostrar outraparte, fruto motivagdoé a s
Caracteriza-  ECTeralizagbese o8 a9 custareluta  comunicagdo, asesentircada [ HS"®  nesseestagio

buscam b e OPErENCa  aeof vezmais ity define-se de
se de confiana  anteri de 2t¢ofim, fica cada vez paraatacare

demonstrar alguns anteriores ou de d s restrito idas d forma sensata o
nofaliente o G e nocaminho  preconceitos,  8erand0 mais restrito  desprovidasde o1 55050,
por ser portamento, OUalternativa 1 dificuldades sentimentos ii‘::jee
racional, Ograude escolhidos  as pessoas paraquelima feaibilidad
abertae e ela outra das partes lexibilidade

ot objetividade s assuman. i dos envolvidos.

objetiva s 2 envolvidas se ¢

diminui parte posices fixase L

envolvida rigidas redre

Fonte: adaptada de Nascimento e Sayed (2002)
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Ainda de acordo com Nascimento e Sayed (2002, p. 54), para
a resolugcao do conflito € necessario seguir alguns passos. O
negociador também deve aplicar alguns "saberes” e definir o estilo
de negociacao a ser aplicado. Na Figura 4.4, sdo apresentados estes
passos considerados de suma importancia.

Figura 4.4 | Passos importantes de uma negociagdo

criar uma atmosfera afetiva

esclarecer as percepgdes

focalizar em necessidades individuais e compartilhadas

construir um poder positivo e compartilhado

olhar para o futuro e, em seguida, aprender com o passado

gerar opgdes de ganhos mutuos

o
IS}
O
1O
153
o
ap
)
c
()
o]
[
o
w
w
©
a

desenvolver passos para a agéo a ser efetivada

estabelecer acordos de beneficios mutuos

Fonte: elaborada pelo autor.

Para que a negociagcao possa ocorrer, € necessario que ambas as
partes desenvolvam algumas capacidades, conforme apresentadas
na Figura 4.5:

Figura 4.5 | Capacidades de comunicacdo necessarias para negociacdo

a maioria dos erros, omissdes, Sa be 7 ouvirativamente, pois metas e
) ) 2 P g
irritacdes, atrasos e conflitos é :ntencoes 0=, compreendlldaf
evam sempre a uma resolugo

causada por uma comunicagdo i
inadequa”da il comunicar sem sucesso

Demonstrar interesse genuino Ter EVIta r Evitar criticar ou tentar dirigir a
pela pessoa que fala e pelo |nteresse Crltlcar conversa
assunto

ica HP- ber perguntar é uma outra faceta
Adotar uma posigado POS| a0 Saber sa ergu >
afirmativa, mostrando respeito g do °UV'tr atlva‘;nente, pois quem

e pergunta conduza conversa

pelltouira gessoz. Positiva Perguntar

Fonte: adaptada de Nascimento e Sayed (2002).

Quanto ao estilo, € recomendavel adotar um que leve a solucdo do
conflito da forma mais pacifica possivel. O que vai definir seu atual estilo
de administrar conflitos estd diretamente ligado a duas importantes
caracteristicas de comportamento: assertividade e cooperagao.

Aseguir, relacionam-se algunsestilos e algumas de suas caracteristicas:
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e Competicdo - busca satisfacdo dos interesses,
independentemente do impacto que isto possa causar
na outra parte envolvida; tenta convencer a outra
parte de que sua conclusao esta correta e a dela esta
equivocada; leva a outra parte a aceitar a culpa por um
problema qualquer.

e Colaboracdo - contempla os interesses das partes
envolvidas no conflito; busca um resultado benéfico
para todas as partes envolvidas.

Evitacdo - trata-se de estilo considerado ndo assertivo
e ndo cooperativo; evita todo e qualquer envolvimento
com o conflito, chegando a negar sua existéncia e o
contato com as pessoas que podem causa-lo.

e Acomodagdo - trata-se de estilo considerado nao
assertivo e cooperativo; a parte que utiliza este estilo
tende a apaziguar a situagdo, chegando a colocar as
necessidades e interesses da outra parte acima dos seus.

e Compromisso - este estilo encontra-se no padrao
médio de assertividade e cooperagcdo, em que uma das
partes envolvidas no conflito desiste de alguns pontos
ou itens, levando a distribuir os resultados entre ambas
as partes”

(NASCIMENTO; SAYED, 2002, p. 54).

Além disso, a resolucdo de conflitos internos da organizagao
levara em conta a cultura organizacional, o estilo de lideranca
envolvido, a estrutura da empresa e seu historico.

Conflitos externos a organizagao

Conflitos externos sao aqueles que ocorrem entre a organizacao
e outras organizacdes, pessoas, fornecedores, clientes ou outras
entidades, inclusive governamentais, concorrentes ou até um
sindicato e devem ser encarados com extrema relevancia devido a
Sua importancia para o negocio.

A organizacdo faz parte da cadeia de valor, representada por
uma serie de atividades que envolvem os fornecedores e clientes
e busca uma maior competitividade, dai sua importéncia durante
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qualguer negociagao.

Em muitos casos de negociagao externa, existe a necessidade
de um mediador ou a busca de meios consensuais de solu¢ao de
conflitos que sdo realizados antes ou durante uma situacao de acao
ou decisdo do judiciario.

De maneira didatica, podemos definir 0os meios consensuais
CcoOmMo: negociacdo, conciliacdo, arbitragem e mediacao.

Quadro 4.4 | Meios consensuais de solucionar conflitos externos

Contratose interesses Pode ser realizada fora do Pode ou ndo estar ligadaao Faz parte de um processo
divergentes ambiente processual sistema judicial tradicional  judiciério, relativo a direitos
jurisdicional patrimoniais disponiveis

ndo existe a participagdo *

de um terceiro

as pessoas ou seus
representantes buscam a
solugao do conflito entre
elas

Transagdo

o terceiro nao emite
opinides ou sugestdes,
apenasacompanhaas
propostasa serem
negociadas
« & preciso que nao haja
entre as partes um
relacionamento passado
« érealizado por pessoas
que, até o momento do
conflito, ndo se
conheciam

Acordo

Fonte: adaptado de Nascimento e Sayed (2002)

* émaisinformal e tem

por base o didlogo, a
cooperagdo e o respeito
entre os participantes

« édirecionadaas pessoas

que possuem anosde
relacionamento, e exige
do mediador, mais
conhecimento sobre a
inter-relagdoentre as
partes envolvidas

* orientaas partes na

busca de uma resolugdo
para o conflito

Facilitagdo

* quem decide é o arbitro

escolhido ou aceito pelas
partes e faz parte de um
processo judiciario,
relativo a direitos
patrimoniais disponiveis.

* naarbitragem a decisdo

ndo é das partes e sim
do arbitro (juiz)

Decisdo

Apenas nos casos de arbitragem € que o arbitro tera poder de
decisdo. E diferente do mediador.

A maior dificuldade na resolucdo de conflitos externo esta ligada a
falta de informacdes, ja que, em muitos casos, © negociador Nao tera a
facilidade de obter informacdes sobre seus pares em outras empresas.

Como nos ja vimos, a falta de informacao podera comprometer o
planejamento da negociacao, porissoidentificamos maior dificuldade.

Ainda assim, o processo € o mesmo: busca de informacdes
sobre o estilo do negociador; dos seus objetivos e a preparagao
de propostas alternativas; além de todos as demais fases de um
processo de negociagao.

211

U4 - Condutas na negociagio em seguranca



oéb Reflita

A negociagao € um processo dificilimo nos casos de alto risco, como
Nnos ja vimos aqui.

Vocé acredita que o gestor de seguranca deva ter treinamento especial
para negociar nesses casos? Em que situacdo ele seria empregado?

Resposta positiva ao final da negociacdo em seguranga

Na seguranca publica os casos mais comuns de negociagao sao
de alto risco, pois envolvem as vidas das pessoas em sequestros e
tentativas de suicidio.

O comportamento das pessoas, principalmente em situacdo de
risco, pode ser muito diferente, dependendo de sua experiéncia
e a forma de encarar uma adversidade. E o caso da sindrome de
Estocolmo, quando a vitima passa a defender o seu algoz.

Portanto, a negociacao dos policiais pode ficar ainda mais dificil
quando a propria vitima tenta ajudar o criminoso, tirando sua culpa
pelo crime e, em muitos casos, acusando a sociedade ou a propria
seguranca publica.

D9 Pesquise mais
Conheca um pouco mais sobre a sindrome de Estocolmo nos sites abaixo.

Galileu. 24 ago. 2017. Disponivel em: <https://revistagalileu.globo.
com/Sociedade/noticia/2017/08/de-onde-veio-o-termo-sindrome-
de-estocolmo.html>. Acesso em: 19 dez. 2017.

Exame. 23 ago. 2017. Disponivel em: <https://exame.abril.com.br/
tecnologia/crime-que-originou-sindrome-de-estocolmo-completa-
40-anos/>.Acesso em: 19 dez. 2017.

Assista este video e veja as diferencas entre os conflitos internos e
externos. <https://www.youtube.com/watch?v=bYuzIDMCYa4>.
Acesso em: 17 dez. 2017.
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Este é apenas um exemplo das dificuldades encontradas pelos
policiais em situacdes desse tipo.

Hoje em dia, felizmente, a onda de sequestro ndo existe mais
(pelo menos nesse momento), em que os gestores de seguranca
das empresas se envolviam diretamente, em conjunto com a policia,
na tentativa de soltar o refem.

De acordo com Lima e Santos:

Tradicionalmente, costumava-se estereotipar a figura
do negociador como a de alguém que simplesmente se
utilizava de todos os meios persuasivos ao seu alcance
para conseguir a rendicdo dos elementos causadores da
crise. Quando esse objetivo ndo era atingido, a tarefa do
negociador estava encerrada e a solugdo do evento ficaria
a cargo do grupo tatico (no cendrio norte-americano,
a SWAT). Era como se as negociagdes e o grupo tatico
tivessem duas missdes distintas e excludentes entre si.
Estudos realizados pela Special Operations and Research
Unit (SOARU, ou Unidade de Pesquisa e Operagoes
Especiais), da Academia Nacional do FBI, demonstram
que essa concepgao revelou-se errbnea, visto que os
dois grupos tém, de fato, a mesma missao, isto é, resgatar
pessoas tomadas como reféns, e que tal missao permanece
a mesma ao longo de todo o evento critico. De sorte que,
se porventura houver a decisdo de uso de forca letal,
ndo sera o caso de os negociadores serem afastados,
mas de utilizarem todos os seus recursos no sentido de
apoiar uma acgdo tatica coordenada. Em outras palavras,
o negociador (ou negociadores) tem um papel tatico de
suma importancia no curso da crise. Esse papel tatico,
segundo Dwayne Fuselier (1995), da Academia do FBI, pode
ser desempenhado de trés maneiras:
1. Coleta de informagdes, durante as negociacdes;
2. Usodetécnicasde negociagdo que otimizem a efetividade
do risco (risk effectiveness) de uma agao tatica;
3. Utilizacdo de técnicas de negociacdo especificas,
como parte de uma acdo tatica coordenada. (LIMA;
SANTOS, 2009, p. 46)



Indicadores de sucesso da negociagcdo

Muitas pessoas em nossas palestras ou em rodas tematicas
nos perguntam sobre quais seriam as dicas ou parametros
que usamos para saber se a negociagdo esta indo bem ou se
€ preciso preparar outra alternativa tatica. Para responder
a essas indagagodes, trazemos as explicacdes de Dwayne
Fuselier, que aponta cinco aspectos positivos que podem
servir de parametros para indicar se as negociacdes estao
sendo bem encaminhadas:

e Ninguém foi morto desde que as negocia¢des foram
iniciadas;

e O numero de incidentes emocionais, como é o caso
das ameacas verbais aos reféns, esta diminuindo;

e A duragdo de cada conversa com o causador da crise
tem aumentado, havendo menos referéncias a violéncia
e a sua velocidade no falar estda mais lenta;

e Houve liberacao de reféns;
e Os prazos fatais transcorreram sem incidentes.
(LIMA; SANTOS, 2009, p. 71-2)

Em casos como este, de sequestro, a policia deve ser informada,
e jamais o gestor de seguranca deve deixar que a familia faca a
negociacao. Ha policiais preparados para este fim e que podem
ajudar nas negociacoes.

O foco do gestor de seguranca € a prevencao e deve trabalhar
gue o risco de sequestro nao se concretize. O sequestro € o tipo
de crime que deixa sequelas, nao sO No sequestrado, mas em toda
a familia. A prevencdo ainda € o melhor remédio e € assim que o
gestor de seguranca deve agir.
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Elfll Pesquise mais

Leia esta reportagem na Revista Superinteressante sobre 10 casos de
sequestros que ficaram famosos na midia. ANDREGUETTI, Marcelo;
CRUZ, Darllam. 10 casos de sequestro que ganharam os noticiarios.
Revista Superinteressante. 2 ago. 2017. Disponivel em: <https://super.
abril.com.br/blog/superlistas/10-casos-de-sequestro-que-ganharam-
os-noticiarios/>. Acesso em: 18 jan. 2018.

Veja em A arte de convencer de FERREIRA (2014) como foi o trabalho
do major Didgenes Lucca para negociar com sequestradores a vida
de refens da familia de Silvio Santos. Lucca foi chamado as pressas
para resolver um “problema” na casa do apresentador e precisou lidar
com um fator-surpresa. O apresentador estava vivendo a sindrome de
Estocolmo e passou a defender o sequestrador. Neste caso, o Major
Lucca precisou negociar com o proprio refém ao invés de negociar com
o criminoso. Disponivel em <http://epocanegocios.globo.com/Ideias/
noticia/2014/05/arte-de-convencer.html>. Acesso em: 18 jan. 2018.

v=| Exemplificando

Estaddo (2011) relata a noticia de um sequestro que aconteceu na
capital baiana. Na tarde de 27 de agosto de 2011, a Policia Civil baiana
prendeu dois acusados de ter realizado outro sequestro bem-sucedido
em Salvador, o de uma estudante de 15 anos, que foi sequestrada pelos
criminosos no caminho para o colégio, no bairro de Stella Maris. Ela foi
liberada cinco dias depois, somente apos o0 pagamento de resgate. Os
acusados confessaram participacdo no crime e apontaram outros dois
homens, que ainda estavam sendo procurados pela policia. Entre eles
estd o suposto lider do grupo, Joel da Costa Duarte, que, sequndo a
policia, ja tem duas condenacdes por sequestro.

O sequestro € considerado por muitos especialistas, o pior crime, isto
porgue ele afeta diretamente a vida do sequestrado e dos seus familiares.

Nenhum deles voltara a ter o mesmo tipo de vida que tinha antes
do sequestro. E um crime que marca para toda a vida.

Podemos dividir, de forma didatica, o sequestro em quatro tipos
principais, sendo eles: virtual, reldmpago, aleatorio e planejado.
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Sequestro virtual ocorre quando o criminoso, por meio da
engenharia social, consegue informacdes sobre a rotina de uma
pessoa e faz o contato com um familiar exigindo peguenas quantias
a serem depositadas no banco ou compra de creditos de celular.
Tem duragao curta, de poucos minutos ou horas e, em muitos casos,
envolve a pseudovitima e a vitima da extorsdo. Sendo que uma fica
com o celular desligado e a outra fard a compra ou deposito.

O sequestro relampago, aquele em que o sequestrador ndo tem
cativeiro, e a vitima permanecera como refem até que ele consiga
retirar o dinheiro de sua conta, COomo ocorre Nos casos de sequestro
Nno caixa eletronico e 0s sequestradores ainda saem com a vitima
para gastar o dinheiro do cartjo de crédito. E considerado um crime
de oportunidade, ou seja, ndo € planejado.

Outro tipo € o sequestro aleatorio, que ocorre quando 0OS
criminosos decidem pelo sequestro de acordo com a aparéncia dos
bens que a vitima “ostenta”. Como o tipo de carro, por exemplo.
Neste caso, a vitima nao tem cativeiro definido, podendo ficar no
porta-malas do carro, ou amarrado em algum lugar. A negociagao
com a familia é rapida, o valor exigido € igual ao preco do carro da
vitima, por exemplo e nao dura muito tempo, € resolvido em cerca
de trés dias, se tudo der certo.

Etambémtemososequestroplanejado, que é aquele mqueaagao
€ coordenada, em muitos casos de dentro da prisédo. O criminoso
escolhe a vitima, outros criminosos faréo o reconhecimento e o
acompanhamento da rotina. Outros agirao no ato de sequestrar
a vitima. Ainda havera outras pessoas que cuidardo do cativeiro,
inclusive alimentando a vitima. O tempo ¢é indeterminado, podendo
levar meses de negociacdo, o valor do resgate € alto e, em muitos
casos, ha pessoas especificas para fazer as ligacdes e a negociacao.

Quando o grupo é bem organizado, as pessoas de cada acao
(observagdo, sequestro, cativeiro e negociacdo e recebimento do
resgate) nao se conhecem, evitando que se alguém for preso nao
consegue indicar os demais envolvidos. Faz parte do crime organizado.

Nos casos de sequestros, a orientagcdo basica € a de comunicacao
a seguranca publica. No caso as delegacias antissequestro, que sao
especializados neste tipo de crime.
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De acordo com Dalapria (1996), quando o sequestro estiver em
andamento a conduta do sequestrado deve ser:

e Manter a calma e atentar-se para qualquer circunstancia que
poOssa ser aproveitada em seu beneficio.

e Ndo adotar atitude hostil, insolente ou provocativa com o
Criminoso. Isso pode piorar a situagao.

e Cumpra as ordens dos sequestradores. Mantenha o respeito.

Nao entre em discussdes de cunho politico, social, esportivo ou
racial.

e Memorize os costumes, linguagens dos sequestradores.Procure
identificar os barulhos a sua volta: estradas, avides, trens, etc.

e Converse com 0S Criminosos sobre tratamento médico e
remedios que costuma usar.

Para o gestor de seguranca, as acdes com os familiares devem
ser de confiar nas a¢cdes e orientagdes dos policiais especializados.
O gestor de seguranca ndo deve ser o negociador. E a Policia, com
treinamento e experiéncia em situacdes desse tipo, que deve agir e
ditar as regras.

As acdes da sequranca privada sao no sentido de evitar que
O sequestro ocorra por meio da equipe de seguranca pessoal
privada, de veiculos de escolta, utilizacdo de automoveis blindados,
procedimentos de seguranga para o dignitario, etc.

Estas acdes sao precedidas de analise de risco do cliente e
elaboracao de um plano de seguranca para evitar que o sequestro e
outros crimes possam ocorrer com o contratante.

Sem medo de errar

O gestor sempre estard envolvido na resolucao de conflitos, sejam
eles internos ou externos e, em consequéncia, estara negociando o
tempo todo.

Na COMANDO - Seguranca Patrimonial, o gestor deve negociar
internamente com o chefe do setor de compras, Marcos. Neste caso,
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o conflito é interno e estrutural, pois trata-se da qualidade do produto a
ser adquirido.

Este conflito esta no nivel 1, em que o gestor deve argumentar sobre
a qualidade do produto e a imagem que a empresa quer transmitir a
partir dos vigilantes bem uniformizados.

Isso quer dizer que o gestor deve demonstrar a importancia da
qualidade do uniforme do vigilante, tendo em vista que € o cartao
de visita da empresa. A argumentacdo do gestor deve ser solida e
demonstrar a necessidade daguele tipo escolhido de material para o
uniforme da empresa.

Na falta de diadlogo, pode ser necessaria a busca de um terceiro,
gue possa auxilia-lo, como por exemplo, o diretor da COMANDO.
De qualquer forma, o argumento positivo sempre sera necessario
para o convencimento.

No caso do sequestro do sobrinho do Sr. Antunes, o gestor de
seguranga deve sequir as regras basicas para esse tipo de ocorréncia.
O primeiro passo € confirmar se a vitima foi sequestrada. Pode ser um
sequestro virtual.

Confirmado o sequestro, a policia especializada deve ser comunicada.
Oideal € que o gestor de seguranca acompanhe um familiar na conversa
com o delegado e auxilie nas informacdes. A policia especializada da
delegacia de antissequestro possui equipamentos adequados para
apoio tecnico, experiéncia e metodo para atuar em casos desse tipo.
A confianga € a palavra-chave neste relacionamento. Em muitos casos,
haverd necessidade de apoio psicologico ou medico para os familiares.
A familia precisara de apoio emocional e paciéncia.

De acordo com 0s casos de sequestrados ocorridos no Brasil, 0s
primeiros contatos de ameaca e solicitacdo de valores astrondmicos
fazem parte do ritual de negociacao.

Os familiares nunca devem fazer parte da negocia¢ao por causa do
envolvimento emocional.

Prepare-se para uma rotina dificil durante o periodo de negociacao.
Ndo se envolva emocionalmente, isso ira dificultar a situacdo. Siga as
recomendagdes da policia.
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Avancando na pratica

Escala de trabalho

Descricao da situagao-problema

Dois supervisores da COMANDO - Seguranca Patrimonial, Matos
e Manoel, ndo tém bom relacionamento entre si. Na verdade, nem se
conversam mais. Ocorre que eles estdo escalados para trabalhar no
Natal (0 Matos) e no ano novo (0 Manoel) e queriam trocar, porém nao
ha clima entre os dois para realizar a negociacdo. Sem solu¢ao, ambos
ficaram extremamente irritados a cada dia, vendo que nao teriam como
fazer a permuta. Este descontentamento acabou gerando problemas
com os vigilantes, pois, cada um a seu modo, acabaram “descontando”
Sua raiva nos seus colaboradores, gerando grande insatisfacdo entre
0s vigilantes que desconheciam a causa da irritacao dos supervisores.

Resolucédo da situacdo-problema

O gestor de seguranca, ao tomar conhecimento dos problemas
internos entre supervisores e vigilantes, chamou os dois para uma
conversa, primeiro individualmente e depois 0s dois juntos e agiu
como um conciliador. Mesmo podendo agir como arbitro, ele
preferiu a conciliagdo, deixando-os exporem suas dificuldades e
mostrando que o foco deve ser no objetivo e Nao nas pessoas. Com
issO, ele ouviu as propostas dos dois, as quais se resumiam numa
simples permuta, que foi autorizada e fez com que 0S supervisores
refletissem sobre o caso e trabalhassem pelo bem comum, sem
interferéncias pessoais.

Na empresa vocé ndo precisa ser amigo, mas precisa ser colega
e agir com objetivos comuns aos interesses da empresa. No mundo
corporativo, as relacdes interpessoais sao de altissima importancia,
seja para quem quer galgar algum cargo, seja para liderar seus
colaboradores. A resolucao de conflitos faz parte das atribuicOes de
qualguer lider sendo muito importante para que se destaque.
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Faca valer a pena

1. O conflito existird em todos os lugares onde haja interacio entre as
pessoas e o local de trabalho é uma fonte inesgotavel de geracao de
conflito, pois cada individuo tem suas proprias caracteristicas e ambicdes.
Existem muitos motivos para a existéncia de conflitos na empresa e passam
desde problemas pessoais a metas estabelecidas. O conflito faz parte das
relacdes humanas.

Na organizagcao podemos encontrar, basicamente, dois tipos de conflitos.
Identifique nas opcdes abaixo quais saos esses tipos de conflitos.

a) Conflitos pessoais e conflitos naturais.

b) Conflitos pessoais e conflitos estruturais.

c) Conflitos estruturais e conflitos externos.

d) Conflitos de fofocas, compartilhamento de equipamentos.
e) Conflitos de promogdes e conflitos internos.

2. Para o gestor de seguranca, a resolucdo de conflitos ¢ uma atividade
comum, que ocorrenodiaadiaequetrazgrande sabedoriaeaprendizagem.
De acordo com Nascimento e Sayed (2002), para a resolugdo do conflito
€ necessario seguir alguns passos e o negociador deve aplicar alguns
“saberes” para definir o estilo de negociagao a ser aplicado naquele caso.

Identifique nas opc¢des abaixo, qual delas se refere a um dos “saberes”
elencados por Nascimento e Sayed (2002).

a) Criar uma atmosfera de competicdo acirrada.

b) Estabelecer acordos diferenciados entre as partes.

c) Fazervaler sempre uma das partes, identificando o ganhador da negociagdo.
d) Gerar opgdes de ganhos mutuos.

e) Estabelecer acordos do tipo "ganha-perde” com o subordinado.

3. A negociacio, seja ela interna ou externa, sempre envolverd pessoas.
Essas pessoas que negociarao, ainda que seja uma terceira parte da
negociacdo, como o mediador, por exemplo, devem possuir algumas
caracteristicas basicas para que se chegue a um acordo.

Para que a negociacdo possa ocorrer, € necessario que as partes tenham
algumas capacidades, identificadas por Nascimento e Sayed (2002).
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Identifique a opcdo que apresenta uma dessas capacidades.

a) Evitar criticar ou tentar dirigir a conversa.

b) Ndo demonstrar interesse pelo opositor.

c) Adotar uma postura critica as propostas apresentadas.
d) Adotar atitude coercitiva na negociagao.

e) Adotar postura jupteriana frente ao negociador.
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