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ARTIGOS - UMA ANALISE DA NEGOCIAGCAO DE UMA PERSPECTIVA TECNOLOGICA
Melise MariaVeigade Paula - Jano Moreira de Souza

RESUMO

A economia atual define um cenario no qual é indispensavel firmar acordos, parcerias e aliancgas, sendo
necess&ria uma constante negociagdo. Ao contrério de épocas anteriores, em gque a comunicacdo era
feita face a face, atualmente estamos diante de um novo contexto, em que as pessoas interagem, cada
vez mais, apoiadas pela tecnologia. Este fato tem influenciado a forma como as relages sociais so
estudadas, e a negociacdo € uma das formas de relacdo social que tem sido influenciada por estas
mudancas. Ainda que seja uma propensdo mundia a adogdo de sistemas como suporte a negociagéo,
todavia, existem algumas duividas a respeito dos beneficios da tecnologia neste processo. Deste modo,
0 que congtitui a esséncia deste trabalho é uma andlise dos principais aspectos que envolvem a
negociacdo, com o objetivo de identificar os diferentes mecanismos para apoiar o processo, de forma

eficiente, através de recursos tecnol 6gicos.

PALAVRAS-CHAVE
Negociagdo, negociacdo eletrbnica, sistemas de negociacdo eletrbnica, sistemas de suporte a

negociacdo, negociagdo automatizada.

ABSTRACT

Today's economy sets a scenario where it is indispensable to establish agreements, partnerships and
alliances, where constant negotiation is necessary. Contrary to past times, when communication was
done on a faceto-face basis, today we are faced with a new context where people increasingly interact
with the support of technology. This fact has influenced the way social relations are studied and
negotiation is one form of social relation that has been influenced by these changes. Even though there
is a worldly trend towards the adoption of systems to support negotiation, there still exist some doubts
about the benefits of technology in this process. Thus, the essence of this article is an analysis of the
main aspects that surround the negotiation, identifying different mechanisms to support this processin
an efficient way by using technological devices.

KEYWORDS
Negotiation, electronic negotiation, electronic negotiation systems, negotiation support systems,

automatized negotiation.
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INTRODUCAO

Atualmente existe um consenso de que a integracdo é um dos fatores determinantes para a elaboracéo
de uma cadeia de suprimento verdadeiramente eficiente. Christopher (1988) ja afirmava que os
negocios estdo se tornando cada vez mais ilimitados, significando que as barreiras funcionais internas
estdo sendo exterminadas por meio de uma administracdo horizontal dos processos e que,
externamente, a separagdo entre vendedores, distribuidores, clientes e a empresa estd sendo
gradualmente reduzida. Anderson e Lee (1999) afirmam que os participantes de uma cadeia de
suprimento devem colaborar tanto no plangamento, quanto na execucdo de suas edtratégias, para
alcancar uma cadeia de suprimento sincronizada.

Diversas organizagbes tém usado diferentes estratégias para melhorar a eficiéncia de seus
negocios e aperfeicoar o relacionamento com seus clientes e parceiros nos ciclos de desenvolvimento,
fabricag8o, suporte e vendas. Um dos aspectos que caracterizam essas diferentes estratégias € a ado¢do
de sistemas que contribuem para uma melhor conexdo entre os participantes de uma rede de
relacionamento, permitindo aos integrantes de uma cadeia o compartilhamento das diferentes
informacbes que compdem a estrutura da cadeia, como, por exemplo, dados sobre a situacdo de
estoque, pedidos e entregas.

Os beneficios proporcionados por meio destas iniciativas foram considerados significativos para
gque as empresas investissem em infra-estrutura e redes especidliizadas a fim de facilitar esta
interligacdo. Neste contexto, a I nternet, especialmente a web, assume um papel importante, uma vez
gue representa uma oportunidade para reduzir o custo de conexdo ha cadeia, tornando desnecessarios
os altos investimentos em sistemas de comunicacdo de custos elevados. Segundo Cunningham (2002),
um considerdvel nimero de sistemas e softwares, desenvolvidos para facilitar o gerenciamento de
cadeias de suprimento, estd sendo convertido para atender aos padrdes com base na web, de modo que
possam ser ampliados para atender aos requisitos deste novo cenéario.

A integracdo da cadeia de suprimento oferece um novo modelo de criagdo de valor, no qual os
processos que transitam s80 acelerados, incorrendo em menores tempos no ciclo das transacOes.
Entretanto, a coordenacdo dessas interligactes demanda capacidade de negociagdo para definicdo dos
interesses comuns de modo a concluir os acordos e estabelecer a estrutura dessas relagdes. Freitas
(1994) afirma que as organizacOes sdo sistemas politicos em que o comportamento de negociagéo €,

atualmente, uma condi¢do indispensavel de sobrevivéncia.
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No entanto, mesmo reconhecendo a importdncia da negociacdo para efetivacdo desses
relacionamentos e a tendéncia de utilizagdo de sistemas para promover essas parcerias, ha dividas
guanto a aplicacéo apropriada da tecnologia para dar suporte ao processo de negociacgo. Desse modo,
0 objetivo deste trabalho é apresentar uma analise da negociacdo considerando 0s aspectos do processo
gue favorecem a adocao de sistemas.

Dentre os aspectos analisados, destacar-se-80 a comunicagdo e a tomada de decisdo. Vale
ressaltar que, embora o enfoque deste trabalho seja a negociagao entre parceiros comerciais e 0 suporte
tecnol6gico que pode ser oferecido para facilitar essas negociacOes, este trabalho ndo tem a pretensio
de apresentar um estudo detalhado sobre essas redes de relacionamento. O objetivo maior é demonstrar
como a tecnologia pode ser utilizada de forma a adequar essas negociagbes ao contexto atual
caracterizado pela globalizacdo, pela grande necessidade de se estabelecer parcerias e fortalecer
relacionamentos e a forte tendéncia em se utilizar a tecnologia como meio de facilitar a integraco.

O trabalho esté organizado da seguinte maneira. Na segunda se¢8o sera apresentada uma breve
descricdo da literatura sobre o tema negociacdo, na qual serdo apresentados alguns aspectos
relacionados ao processo que devem ser considerados quando da elaboracdo de um sistema Em
seguida serd apresentado um panorama que reflete as principais tendéncias de aplicacdo da tecnologia
como suporte ao processo de negociacdo. Na quarta secdo serdo analisados dois aspectos da negociagdo
— a comunicagdo e a tomada de decisdo — considerados a partir da perspectiva tecnolégica, com o
intuito de identificar oportunidades para aplicacéo da tecnologia como um facilitador do processo. Na

secdo final serdo apresentadas as conclusdes obtidas com o estudo elaborado.

NEGOCIACAO: ASPECTOS TEORICOS

A rigueza e a complexidade das negociacBes, bem como as conseqiiéncias das decisbes tomadas
durante 0 processo geraram numerosos estudos que, por meio de diferentes perspectivas teoricas,
estabelecem visdes diferentes do processo. Um aspecto que diferencia essas perspectivas é a distingdo
entre estudo normativo, descritivo e prescritivo (Bell, Raiffa e Tversky, 1989).

O foco do estudo normativo é a elaboragéo de modelos formais da negociacdo que, a partir da
hipétese de racionalidade dos negociadores, podem ser usados para facilitar a obtencdo de
compromissos estaveis e eficientes (Neale e Bazerman, 1991; Schoop, 2004; Young e Parks, 1994).
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Muitos modelos normativos, principalmente a teoria dos jogos, foram usados na pesguisa e simulacéo
da negociacdo (Lomuscio, Wooldridge e Jennings, 2003).

Na abordagem prescritiva, 0 objetivo principal € desenvolver técnicas que direcionam os
negociadores na maneira como eles devem se comportar. Os estudos baseados nessa perspectiva séo
focados em prescrever o comportamento dos negociadores sem uma preocupacdo maior com o
entendimento de como 0s negociadores normamente se comportam. Modelos baseados na teoria da
utilidade multiatributo e em outros métodos e metodologias aplicaveis ao processo decisorio sdo
exemplos de solugBes propostas para representar e dar suporte & decisdo na negociacdo (Kersten e
Noronha, 1999; Kilgour, 1996; Thiessen e Soberg, 2003).

Por fim, a Ultima perspectiva considerada para classificar os estudos em negociacdo, segundo
Bell, Raiffa e Tversky (1989), € a perspectiva descritiva, que normalmente € a abordagem considerada
por cientistas comportamentais, historiadores, psicdlogos, sociélogos, antropélogos e cientistas
politicos. Esses profissionais se concentram na descri¢éo e andlise das percepgdes e comportamento
dos negociadores e suas implicacbes no processo e nos resultados obtidos. Diferencas individuais,
influéncias sociais e a influéncia do ambiente sdo discutidas nesta abordagem (Kersten, 2002; Neale e
Bazerman, 1991).

Considerando essas diferentes abordagens, pode-se afirmar que a elaboragdo de um sistema de
suporte a negociacdo passa necessariamente pela andlise dessas perspectivas para que sgja possivel
identificar quais e como os diferentes elementos apresentados em cada uma dessas abordagens podem
contribuir para a defini¢&o das funcionalidades desses sistemas.

Vale ressaltar que, segundo Bichler, Kersten e Strecker (2003), considerando o carater social,
psicolgico e cultural do processo, bem como seus aspectos econdmicos, legais e juridicos, o estudo da
negociagdo requer uma interdisciplinaridade entre estas perspectivas. Entretanto, esta
interdisciplinaridade deve ser analisada com cautela, pois a cooperacdo entre essas abordagens pode
trazer algumas inconsisténcias e contradic¢oes, devido as diferentes definicdes, notacfes, terminologias

e concepcles geradas por cada uma delas.

Etapas da negociacéo
Como todo processo, a hegociagdo ocorre por meio da efetivacdo de algumas etapas nas quais as
tarefas pertinentes ao processo devem ser redlizadas. Na elaboragdo de um sistema para apoiar a

negociacdo é extremamente importante considerar o fluxo dessas atividades.
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Kersten e Noronha (1999) definem uma negociagdo como um processo dividido em trés fases:
pré-negociacao, conducdo da negaciacdo e pos-negoci acao.

Na fase de pré-negociacdo, o0 objetivo é o entendimento da negociacdo. Esta fase envolve a
andlise do contexto, que inclui 0 objeto a ser negociado e a contraparte, investigacdo dos interesses,
aternativas, opcles para criacdo de valor de acordo com os interesses, estratégia e objetivo. Além
disso, cada negociador deve plangjar a negociacdo. A segunda fase da negociacdo, a conducdo da
negociagdo, envolve trocas de mensagens, ofertas e contra-ofertas para obter o acordo. Nesta etapa, as
partes agem segundo uma estratégia, definindo o tipo da negociacéo (Tamashiro, 2004). A fase de pés-
negociacdo envolve avaliacdo dos resultados obtidos e do compromisso das partes envolvidas na
negociacgdo, incluindo o acordo acangado e a avaliagdo da satisfacdo dos negociadores.

Independentemente da forma como os autores propdem a esquematizacdo da negociacdo, a
importancia da fase de preparacdo € sempre enfatizada. Para 0 negociador, a preparacéo significa
compreender sua propria posicao e seus interesses, a posi¢cdo e 0s interesses da(s) outra(s) parte(s), o
objeto da negociacéo, os fatores externos que influenciam o processo e as solugdes aternativas.

Um conceito particularmente importante € a BATNA, proposto por Fisher e Ury (1981).
BATNA (Best Alternative To Negotiation Agreement) trata do curso de agdo baseado na preferéncia
do negociador, caso ndo haja consenso. Conhecer 0 BATNA significa saber o que fazer ou o que vai
acontecer se ndo se conseguir chegar a um acordo ha hegociagdo em pauta.

A raz8o para negociar esta presente a medida que um determinado agente detém algumas
caracteristicas que, quando comparadas a outros agentes com quem se poderia negociar, se mostram
mais vantgjosas. Nesse sentido, quando se esta inconsciente dos resultados que poderiam ser obtidos
em outras negociagdes, nd ha como assegurar que daguela negociacdo poderia sair 0 melhor acordo
para uma parte ou que poderia ser melhor ndo fechar um determinado acordo e optar por tentar uma
nova negociacao.

Vale ressatar que em um processo de negociacdo se deve tentar identificar também qual é a
melhor aternativa para um acordo negociado da outra parte. Conhecer a BATNA da outra parte pode
afetar, significativamente, o valor de uma oferta. Segundo Watkins (2004), ainda que sgja oneroso
descobrir o BATNA da outra parte, deve-se a0 menos buscar informagdes suficientes para poder
estimar esse valor.

Considerando as particularidades de cada etapa apresentada, para a definicdo correta das
funcionalidades de um sistema de suporte & negociacdo, € necess&ria uma andise cuidadosa das
atividades envolvidas em cada uma dessas etapas. Além disso, em funcdo do destaque dado & etapa de
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preparacdo pelos pesquisadores em negociagdo, pode-se concluir que uma por¢do considerdvel dos
beneficios que a tecnologia pode trazer ao processo vem da utilizacdo de sistemas no suporte as
atividades nesta fase.

Elementos da negociacéo

Este estudo € direcionado pela vertente tecnolégica. Consequientemente, além das atividades que
envolvem a negociagdo, € importante ressaltar alguns aspectos que podem influenciar qualquer
tentativa de automatizar parcia mente ou totalmente o processo.

O primeiro aspecto a destacar é a diferenca entre a estratégia de negociacdo e o protocolo
assumido pelas partes (ou imposto) durante uma negociagdo. A forma de os negociadores decidirem faz
parte da estratégia adotada. Nas negociacles, a estratégia € particular e privada e representa a maneira
como as partes agem para al cancar melhores resultados considerando as regras estabel ecidas.

Essas regras definem o protocolo da negociacdo que determina o fluxo de mensagens e as agoes
permitidas durante o processo, ou sgja quem pode, 0 que pode e quando pode. A regulamentacéo
definida no protocolo da negociagdo deve ser obedecida por todas as partes envolvidas. O protocolo
deve ser publico e acessivel atodos.

Em Clarke (1993), o autor afirma que existem trés fatores que influenciam diretamente a
estratégia adotada pelas partes: o poder, o tempo e a informagdo. Uma negociacdo envolve a mudanca
das condicBes atuais para condigdes desgjaveis para os negociadores. Para que alguém mude é
necess&rio que sofra uma influéncia que sgja maior que sua capacidade de resistir (Jungueira, 1998). O
poder é a habilidade para exercer controle e alcancar os objetivos. Segundo Clarke (1993), o poder em
uma negociacdo significa ter opgdes, isto € ndo ser dependente de uma solugdo em particular, ter
legitimidade, conhecimento, seguranca, credibilidade e ser persuasivo.

O tempo se refere a0 momento psicoldgico em que se colocam premissas e aternativas na
perspectiva do outro negociador. Diz respeito também ao grau de pressdo tempora exercido para
decisdo do outro negociador.

O terceiro fator, a informagdo, representa o conjunto de informagdes acerca do processo e dos
fatores externos que podem influenciar tanto o objeto que esta sendo negociado como o comportamento
dos negociadores. Essas informagoes, depois de analisadas, representam o conhecimento do negociador
sobre 0 contexto da negociag&o. Durante o processo, o conhecimento de um negociador pode interferir

nas suas acdes a medida que ele consegue identificar as influéncias externas na negociacdo e perceber,
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nas acdes de cada parte, o desejo de cada parte, o tempo de cada parte, o padréo de comportamento, a
predisposicéo para fazer concessdes e a maneira como as fazem.

Esse conhecimento, quando acumulado por meio da participagdo em varias negociacOes,
representa a experiéncia do negociador. Todos esses fatores, 0 conhecimento e a experiéncia do
negociador, exercem uma influéncia direta na estratégia adotada por ele.

Outro aspecto também considerado importante na negociagao é a cultura dos negociadores e a
influéncia dessa cultura no processo. Tang, Bulhdes e Duzert (2003) apresentam um estudo sobre o
mercado chinés, no qual os autores afirmam que diversas tentativas de negociagdes entre empresas do
Brasil e da China ndo tiveram éxito devido a falta de conhecimento das mutuas condicionantes,
principalmente culturais, no processo de negociacao.

Cada jogador tende a negociar condicionado por sua prépria cultura, principios, interesses e
percepcdes da realidade. Assm, € fundamental adotar o referencia (cultura, emogles, interesses,
principios) dos outros negociadores. A auséncia dessa sintonia entre 0s negociadores gera decepgdes e
ressentimentos que criam percepcdes distorcidas e atrapalham a construcéo de um consenso.

Tendo apresentado alguns dos aspectos tedricos sobre a negociagdo, na proxima se¢do seré

apresentada uma breve discussdo sobre a tecnologia utilizada como suporte ao processo.

TECNOLOGIA APLICADA A NEGOCIACAO

A popularizacdo da Internet tem criado um ndmero cada vez maior de oportunidades para as
organizagOes realizarem negocios. O desenvolvimento do comércio eletrénico e organizagdes virtuais,
bem como o aumento da colaboracdo entre pessoas e organizagBes usando a Internet tém levado a
definicdo de uma nova forma de negociacdo, a negociacéo eletrdnica (e-negociacdo), que é apoiada
pel os sistemas de negociagéo eletrénica (Bichler, Kersten e Strecker, 2003).

Segundo Zlatev (2002), e-negociacdo sdo processos de negociacdo parcial ou totalmente
conduzidos pelo uso de midia eetrénica, que usam canais digitais para o transporte de dados. De
acordo com Yuan e Turel (2004), essa mudanca em relacdo a adocdo de sistemas na negociacdo é
justificada devido as mudancas ocorridas em trés &reas.

Acessibilidade. A expansdo da conexdo em banda larga na Internet e o rdpido crescimerto do
comércio el etrdnico tornaram os servicos on-line mais acessiveis tanto para as empresas quanto para 0s
consumidores. Como 0 nimero de pessoas conectadas e o niimero de negoécios realizados pela internet
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sd0 cada vez maiores, tornouse desgjavel a elaboracdo de sistemas que facilitem a negociacdo on-line
(Kersten e Lo, 2001).

Habilidade para comunicagdo on-ine. Com o aumento da acessibilidade dos recursos
disponiveis na Internet, diferentes classes de usuarios podem desenvolver habilidades para
comunicagdo on-line. No trabalho de Yuan e Turel (2004), os autores relatam que os pesquisadores das
ciéncias sociais afirmam que estamos vivendo uma mudanca cultural dramatica. No que diz respeito a
efetividade das comunicacfes, a Internet esta se tornando equiv aente a comunicagdo face a face, a
medida que estamos aprendendo a nos comunicar através de seu uso continuo. De modo particular,
pode-se observar o comportamento dos adolescentes, que vém adquirindo um alto grau de conforto
com 0 uso da Internet como meio de comunicagdo. Ja em 2003, em um trabalho elaborado por Larson
(2003), o autor afirma que aproximadamente 56% dos adolescentes entre 12 e 17 anos usam Servicos
de mensagens eletrénicas e dizem que a internet assume um papel fundamental em sua vida social.
Levando em conta que esses adolescentes se tornardo parte do mercado em 5 a 10 anos, esse fato pode
ser considerado mais um aspecto que impulsiona a elaboracédo de mecanismos eficientes de negociagéo
on-line.

Avanco tecnologico em outras areas Além de naior acessibilidade, os avangos na tecnologia
voltada para facilitar os trabalhos em grupo também proporcionaram o uso de midias mais ricas.
Estudos comprovam que a inclusGo de video e audio e a evolugcdo nos mecanismos de troca de
mensagens de textos em um ambiente de negociacdo eletrénica melhoram a eficiéncia da comunicacdo
e a efetividade da negociacéo (Yuan, Head e Du, 2003). Neste ponto, também pode ser considerado o
avanco da tecnologia em &reas como a Inteligéncia Artificial.

Nas negociagbes, a midia eletrbnica pode oferecer suporte de comunicacdo entre 0s
participantes, que variam de recursos, como por exemplo o correio el etrdnico e mensagens instantaneas
(Instant Messages, Chat), ou prover ferramentas que permitam interagdes multimidia entre os usuarios,
como os mercados eletrénicos e as mesas de negociagdo eletronicas. A funcdo da media eletrbnica é
transmitir e apresentar 0 conteldo de maneira que ele possa ser usado por varios participantes, sendo
esses humanos ou agentes de software. Entretanto, a maneira como esse contelido é gerado e quais os
recursos necessarios para produzi- 1o ndo esté relacionado com seu uso.

Portanto, em adicdo ao uso da midia eletrbnica, existem outras tecnologias que sao aplicadas
para apoiar a tomada de decisdo nas negociacbes. A Figura 1 representa arelacdo entre atecnologiae a

negociacdo, considerando diferentes possibilidades de aplicacéo da tecnologia no processo.
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Figura 1 - Ferramentas de apoio a negociacdo
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A negociacdo é um processo no qual pessoas e sistemas podem interagir. Alguns sistemas,
como, por exemplo, sistemas baseados em conhecimento, sistemas de suporte a negociacéo e sistemas
de suporte a decisao, foram desenvolvidos e utilizados para apoiar negociadores isolados na tomada de
decisdo. Estes sistemes podem contribuir para geracéo de contelido e, por meio da interagdo com seus
usuérios, formular alternativas viaveis de acordo, fungdes de escolha, valores de reserva, perfis de
usuérios e outras funcionalidades que podem ser usadas para apoiar a tomada de decisdo durante a
negociacdo. Além disso, os agentes de software também podem ser usados para apoiar ou automatizar
algumas atividades pertinentes a0 processo.

Com o0 avanco tecnoldgico, em especia a Internet, esses sistemas locais foram modificados e
passaram a dar suporte ndo apenas a tomada de decisdo, mas também a comunicacdo entre as partes
envolvidas no processo. Nestes casos, a Internet passou a ser 0 ambiente da negociacéo. Sistemas de
comunicacdo, sistemas de suporte a decisdo, sistemas de suporte a negociacdo, mesas de negociacdo
eletrdnica e mercados eletrdnicos sdo exemplos da aplicacdo da tecnologia para facilitar as atividades
gue envolvem dois ou mais negociadores que interagem através da Internet.

Outra possibilidade € a utilizac8o de ageries de software para automatizar a negociacdo. Esta
automacao pode ser realizada em todas as fases da negociacéo. Na pré negociacdo, por exemplo, foram
desenvolvidos agentes para realizar a busca por produtos e possiveis parceiros. Durante a fase de

conducdo da negociacdo, os agentes podem negociar a favor dos negociadores humanos; neste caso, as
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atividades na negociagdo podem ser realizadas com pouco ou nenhuma interferéncia humana, e a
negociacao é denominada negociacdo automatizada.

As negociagdes el etrénicas também podem ser apoiadas pelo uso de meios tradicionais, como
fax e telefone, agregados a comunicacdo face a face. Basicamente, o que diferencia as negociactes
tradicionais das negociactes eletronicas é a utilizagdo da midia eletrénica, mais especificamente a web,
como 0 meio de transmissdo de informacdo. Entretanto, de acordo com a Figura 1, mesmo as
negociagtes face a face podem fazer uso da tecnologia para melhorar os resultados obtidos.

Ainda na Figura 1, outra classe de ferramentas utilizadas para apoiar a negociagdo €
denominada sistemas de comunicagdo, que determinam a forma mais simples de e negociacdo, em que
0s servicos de correio eletronico e mensagens instanténeas sdo utilizados para troca de ofertas e
mensagens entre 0s negociadores.

A negociacdo por correio eletronico (e-mail) foi considerada em diversos trabalhos na literatura
descritiva sobre negociacdo (Croson, 1999; Purdy e Neye, 2000; Thompson e Nadler, 2002), em que 0s
autores, adém de investigarem a aplicacdo da tecnologia da informacdo na negociacdo, fazem
comparagdes entre a negociagdo por e-mail e negociagdes face a face.

Uma das vantagens para a utilizacdo do correio eletrbnico na negociacdo € o reduzido
investimento em tecnologia e treinamento e a alta disponibilidade deste servico. Por outro lado, a
despeito dos beneficios que a tecnologia da informagdo pode trazer a negociagcdo, quando a Unica
tecnologia utilizada é o correlo eletrdnico, as Unicas atividades automatizadas sdo a troca e
armazenamento das mensagens. Outra consideragdo importante sobre as negociagdes por e-mail,
encontrada nos trabalhos apresentados por Croson (1999) e Thompson e Nadler (2002), € que existem
semelhancas entre esse tipo de negociagdo e aquelas que usam 0s servicos tradicionais de correio, na
medida em gue nos dois tipos a comunicacdo entre os negociadores é redlizada de forma assincrona.
Mais detalhes sobre negociactes por e-mail podem ser encontrados em (Croson, 1999; Kersten, 2002;
Purdy e Neye, 2000; Thompson e Nadler, 2002).

As mudancas nas formas de relacionamento entre parceiros de negdcios também influenciaram
a pesquisa sobre negociagdo eletronica. No cenério atual, a Internet representa uma oportunidade para
gue as organizagdes tornem se fortes competidores em mercados globais. Muitas empresas de negdcios
estdo comegando a utilizar essa tecnologia para atingir clientes ao redor do mundo, comunicar-se com
fornecedores, acelerar o fluxo de vendas e de pedidos, melhorar 0 servico ao consumidor e tornar suas

operacOes mais eficientes.
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Com isso, aiamse redes de comércio eetrbnico que vao além dos tradicionais canais de
distribuicéo, e redefinem se 0s processos de negdcios internos a cada organizacdo. Dentre os diversos
tipos de servicos de comércio eletrénico disponiveis atualmente, neste trabalho seréo destacados os
mercados €eletrénicos e as mesas de negociacdo eetronicas. Estas aplicacbes oferecem algum tipo de
suporte ao processo de negociacdo diferente da negociagao por preco fixo, que pode ser encontrada em
diversas lgjas virtuais, como Americanas.com, Saraiva, Casa & Video e o leildo eletrénico utilizado no
Mercado Livre, que € um mercado eetrénico voltado para o comércio C2C ou B2C, onde pessoas
fisicas podem vender e comprar produtos através da negociacdo por preco fixo ou leildo inglés.

As mesas de negociagao eletrbnicas sdo sistemas web que permitem que 0s negociadores usem a
Internet como um ambiente virtual de negociacdo, dando suporte as suas atividades, como por
exemplo, a troca de ofertas, contra-ofertas e mensagens. Alguns desses sistemas oferecem servigos
adicionais, como mediagdo e suporte legal as atividades realizadas.

JA o mercado €etronico, segundo Bakos (1991), é um sistema de informagdo
interorganizacional que permite que os participantes, compradores e vendedores, disponibilizem e
troquem informagdes sobre precos e produtos. A organizacdo que opera esse tipo de sistema € chamada
intermediéria, podendo ser uma organizagdo que participa do mercado (comprador ou vendedor), uma
terceira parte independente ou um consorcio representando véarias organizagdes. E importante ressaltar
que alguns sistemas de mercado eletronico disponivels apresentam suporte ao processo de negociagdo
diferente da negociacéo por preco fixo, entretanto este ndo é um requisito para aimplementacéo desses
sistemas.

A medida que as organizagBes experimentam reducdes significativas de custos com 0 comércio
eletrénico, sua lucratividade aumenta (Sesolak, 2000). Dentre os custos reduzidos, destacam-se o0s
custos das transagdes comerciais e a economia compartilhada entre compradores e vendedores, pela
reducdo do volume de estoques e 0 custo requerido para realizacdo do negdcio. Fato que justifica o
crescente interesse por novos modelos de sistemas de comércio eletrdnico com perspectiva de
movimentar o mercado tradicional, criando cada vez mais oportunidades de mercado.

Segundo Zlatev e Eck (2003), o comércio eetronico exige uma nova estrutura de negocios e,
certamente, a negociacdo faz parte deste novo modelo. Rebstock (2001) afirma que a inclusdo de
suporte a negociacao € o principal meio de estender as funcionalidades das ferramentas de comércio

eetrénico.
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Na literatura sobre negociacdo eletrbnica, é possivel encontrar diversos trabalhos em que os
autores, por meio de simulagfes, analisam a percepcao e adaptacdo dos usuérios quando da utilizacdo
de sistemas de suporte a negociacéo (Lim, Gan e Chang, 2002).

La et al. (2006) apresentam um trabalho no qual o objetivo dos autores é facilitar o
entendimento a respeito da estratégia, comportamento e resultados da negociacdo e a relagcdo entre
esses trés elementos em ambientes de negociacdo eletrdnica. Primeiro, os autores dividiram as
negociagdes em dois grupos: cooperativos e competitivos. Os autores constataram, por exemplo, que as
pessoas do grupo competitivo fazem mais propostas, por outro lado, usam menos argumentos para
justificar essas propostas. As pessoas do grupo cooperativo ficam muito mais satisfeitas com o acordo
guando comparados as pessoas do grupo competitivo. Além disso, a propor¢do de negociacbes que
terminam com um acordo € muito maior no grupo cooperativo.

Croson (1999) apresenta uma simulagdo com alunos de um curso de MBA. Trinta e trés pares
de aunos negociaram face a face e 44 pares de aunos negociaram via correio eletronico. Os
negociadores que usavam correio eletrénico estavam um pouco mais dispostos a cooperar. Além disso,
as negociagdes realizadas por meio do correio eletronico alcangavam acordos significativamente mais
justos que a negociacdo face a face.

K6szegi, Vetschera e Kersten (2001) verificaram que existem algumas diferencas na avaliagéo e
no uso de sistemas de suporte a negociacdo quando se compara negociadores de diferentes paises, fato
gue demonstra que a cultura dos negociadores é um fator importante no projeto e implementacdo de
ferramentas para negociacao eletrénica.

Portanto séo diversos os fatores que tém impulsionado o desenvolvimento de novos ambientes
de negociagdo eletrbnica, sgja por meio do aprimoramento dos componentes de suporte a tomada de
decisdo, ou a partir do aperfeicoamento dos componentes de suporte & comunicacdo na negociagao. A
seguir, essas duas tendéncias sdo discutidas, mostrando a evolucéo desses sistemas por meio da andlise

dos trabal hos encontrados.

ASPECTOS DA NEGOCIACAO E SUASVERTENTES TECNOLOGICAS

Segundo Kersten (2002), a negociagdo é um processo de tomada de decisdo que envolve duas ou mais
partes que trocam informagdes com o objetivo de determinar um compromisso entre elas. Cada
participante do processo pode ser considerado um tomador de decisdo hdependente. Entretanto, a
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negociacdo causa uma interdependéncia entre os negociadores porque todos 0s negociadores precisam
aceitar a decisdo tomada e o acordo ndo pode ser alcancado unilateramente. O cardter pessoa das
negociacOes, a independéncia dos participantes na tomada de decisdo e a interdependéncia para
acancar os objetivos contribuem para a complexidade das negociagoes.

O aspecto da tomada de decisdo na negociagdo requer que todos os participantes colecionem e
processem informagbes para determinar as aternativas vidveis e formular suas ofertas e
argumentagdes. Por outro lado, o aspecto de comunicacdo envolve a troca de informagdes, como as
ofertas e contra-ofertas enviadas, podendo incluir a argumentaco destas propostas, que podem ser
usadas para influenciar e motivar as contrapartes envolvidas.

A andlise da literatura sobre negociagdo e dos trabalhos em que os autores propdem a utilizacéo
de sistemas para 0 suporte ao processo permitiu identificar diversos aspectos da negociacdo que
favorecem a aplicagdo da tecnologia. Basicamente esses sistemas sdo definidos em fungdo de dois
aspectos: suporte a decisdo e suporte ao processo. O componente de suporte a decisdo desses sistemas
aumenta a capacidade de processamento de informagdo dos negociadores, auxiliando na tomada de
decisdo durante o processo. O componente de suporte ao processo facilita a comunicacdo, a troca de
informacdo (ofertas, contra-of ertas, argumentos) e a coordenacao das atividades.

Entretanto, neste artigo o destague serd dado ao suporte & comunicagdo, que normamente é
realizada através da web. Esse destaque ndo se judtifica pelo demérito a coordenacéo das atividades
envolvidas na negociacdo e sim pelas caracteristicas do meio pelo qual a negociacdo deverd ocorrer,
que é a web. A seguir estes dois aspectos sdo discutidos considerando as possiveis vertentes de

aplicacdo datecnologia no processo de negociacao.

Tecnologia e 0 suporte a tomada de decisio na negociacdo
O gerenciamento das informacBes pertinentes a negociacdo, proporcionado pelos sistemas de suporte a
negociacdo, pode melhorar significativamente os resultados obtidos com o processo, diminuindo a
probabilidade de erros causados pela perda de informacfes e diminuindo o tempo para chegar ao
acordo (Benbasat, Lim e Rao, 1995). Em grande parte dos sistemas de suporte & negociacdo
disponiveis, o suporte a decisdo € modelado segundo a teoria da utilidade multiatributo — MAUT
(Gomes, Gomes e Almeida, 2002).

Duas consideragdes importantes a respeito deste modelo sdo necessarias. A primeira se refere ao
seu cardter prescritivo, ou seja, 0 modelo de decisdo é usado para prescrever 0 comportamento dos
negociadores que podem optar por aceitar ou ndo a decisdo que resultou da sua aplicagdo. A segunda
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consideracdo diz respeito a essénciada MAUT, que sb é relevante quando os participantes do processo
tém consisténcia e mantém suas preferéncias. Ela deve ser transitiva, resultado direto da aditividade, da
soma das preferéncias (pesos). Este é basicamente o conceito de ndo dominancia, ouo chamado 6timo
de Pareto: uma solucdo é 6timo de Pareto se ndo existir uma outra solugdo, que proporcione a todas as
partes os mesmos ou maiores beneficios, sendo a custa de perda de objetivos e/ou valores de uma das
partes.

Estes sistemas, sejam de &mbito académico ou comercial, incluem a elicitagio das preferéncias
dos usuérios, bem como a elaboracdo de uma funcéo de utilidade para permitir a avaliagdo quantitativa
das ofertas e contra ofertas enviadas (e recebidas) por meio do sistema. Neste caso, 0s Sstemas séo
utilizados ndo somente para apoiar a tomada de decisdo, mas também para apoiar a comunicagdo entre
0s negociadores.

Outra consideracdo é a possibilidade de geréncia do historico da negociacéo e a andlise desses
histéricos por parte dos negociadores por meio da representacdo gréfica das ofertas e contra-ofertas
propostas durante a negociacdo. A analise desses histdricos é sugerida aos negociadores como uma
aternativa para facilitar a decisdo atual por meio da andlise das informagdes contidas neges histéricos.
Dentre os sistemas que apresentam estes recursos estdo 0s sistemas académicos de suporte a
negociacdo INSPIRE (Kersten e Noronha, 1999), INSS e ASPIRE (Interneg, 2006) e o Negoisst
(Informatik, 2005).

Além desses sistemas académicos, pode-se mencionar o sistema de suporte a negociacéo
comercial SmartSettle (Smartsettle, 2005), inicialmente denominado One Acord. O SmartSettle € uma
versdo estendida do ICANS, que é um SSN académico (Thiessen e Loucks, 1994; Thiessen, Loucks e
Stedinger, 1998). O sistema oferece suporte ao processo e suporte a tomada de decisdo. Para utilizar o
sistema, os negociadores devem determinar suas preferéncias em relaco aos atributos negociados e,
baseado na preferéncia do negociador, 0 sistema avalia as of ertas e contra-of ertas enviadas e recebidas,
facilitando a tomada de decisdo durante a negociagdo dos atributos. Entretanto, as caracteristicas que
envolvem o modelo de decisdo utilizado ndo sdo divulgadas nas informacfes disponiveis referentes ao
sistema

Em outro trabalho, Paula, Oliveira e Souza (2004) propdem a aplicacdo da gestdo do
conhecimento envolvido na negociacdo como suporte a decisdo no processo. Segundo os autores, a
premissa que serviu como base para elaboracéo deste trabalho se origina de uma proposicdo que vem
sendo muito difundida e defendida por diversos pesquisadores, que € a reutilizacdo do conhecimento
como meio de aprimorar um determinado processo. E a justificativa para esta andlise vem do fato de a
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negociacao ser um processo no qual as decisbes tomadas podem ser aperfeicoadas e influenciadas pelo
conhecimento, de forma especia o conhecimento adquirido por meio da experiéncia.
Ainda considerando o suporte a decisdo proporcionado pelos sistemas de suporte a negociacao,
neste trabalho, sdo definidas quatro classes de sistema:
Sistemas de avaliagdo automdticas sdo sistemas que avaliam as propostas enviadas e
recebidas a partir das preferéncias dos negociadores. Neste caso, para que esta avaliagdo sgja
automética, esses sistemas devem permitir a comunicacdo entre os negociadores e devem
seguir um modelo de avaiagdo especifico. Exemplos de sistemas desta classe sdo: Inspire,
Smartsettle e Negoisst;
Sistemas de elaboragdo de propostas: sd0 sistemas de avaliagdo com a capacidade de
formular propostas baseadas nas informagdes fornecidas pelos negociadores, como por
exemplo preferéncias e niveis de concessdes permitidas. Um exemplo de um sistema desta
classe é 0 Aspire;
Sistemas de decisdo automética: sdo sistemas que tomam decisdes a partir das preferéncias
dos negociadores. Este tipo de sistema contempla um tipo de negociagdo, a Negociagdo
Automatizada, definida anteriormente;
Sistemas de geréncia do conhecimento na negociacdo: neste caso, 0 suporte a decisdo na
negociacao é proposto através da combinagdo entre um modelo de negociacdo e um modelo
de gestéo do conhecimento. O objetivo destes sistemas é gerenciar o conhecimento adquirido
em cada negociacao, facilitar a aguisicdo de novos conhecimentos, criar meios eficientes de
interacdo entre negociadores aliados para que eles troquem experiéncias e disseminem o

conhecimento adquirido (Paula, Oliveira e Souza, 2005).

Tecnologia e 0 suporte a comunicacgao entre negociador es
A negociacdo € um processo que ocarre em um contexto social. Portanto, na negociacdo, como em todo
processo de interacdo social, a comunicagdo € um aspecto importante. Por meio da interface de um
sistema de suporte a negociacdo, as partes envolvidas podem interagir ndo somente com a aplicacao,
mas também entre Si.

A inclusdo de video e audio e a evolugdo nos mecanismos de troca de mensagens de textos em
um ambiente de negociacdo eletrénica tém sido estudadas por diversos pesquisadores (Kersten, 2002).
Segundo Yuan, Head e Du (2003), estes recursos podem melhorar a eficiéncia da comunicagéo e a

efetividade da negociacéo.
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A comunicagdo entre as partes envolvidas ha hegociagdo € um aspecto do processo que permite
identificar conformidade entre sistemas de suporte a negociacdo e a disciplina Computer Supported
Cooperative Work (CSCW), principalmente no que se refere a tecnologia utilizada na area (o
Groupware), ja que a negociacdo pode ser considerada como uma forma especifica de trabalho em
grupo em que o objetivo comum é alcangar um acordo mutuamente aceitavel.

Entretanto, a elaboracdo deste tipo de sistemas implica todos os desafios inerentes aos sistemas
mono- usuario, mais os decorrentes da natureza da atividade em grupo. Segundo Ackerman e Starr
(1995), os problemas centrais neste tipo de sistemas sdo de natureza social, resultantes da grande
diferenca que existe entre o apoio que a tecnologia deve oferecer a atividade socia e aquele que ela
pode oferecer.

Conhecimentos sobre a pragmatica e outros conhecimentos relacionados a comunicacdo
humana aparecem em outras propostas relativas ao projeto e desenvolvimento deste tipo de sistemas. A
pragmatica é o campo de estudo da semidtica que investiga a relacdo entre 0s signos e as pessoas que
os utilizam. Portanto é na pragmatica que se examinam os fatores contextuais envolvidos no processo
de formag&o do significado. Dentre as vérias linhas de estudos pragméticos, destaca-se a teoria dos atos
defala (Austin, 1962).

Essa teoria defende que, ao emitir uma sentenca, o falante esta fazendo alguma coisa e ndo
apenas descrevendo determinada situacdo. Austin identifica trés atos de fala distintos produzidos pelo
falante: (1) o ato locutdrio, ou o ato de dizer alguma coisa, (2) o ato ilocutério, que é produzido ao se
dizer lguma coisa, e (3) 0 ato perlocutorio, ou o efeito causado pelo que se disse.

Mais tarde Searle (1979) propde uma taxonomia para os atos ilocutérios e distingue o ponto de
ilocucdo de uma expressdo da sua forca de ilocugdo. O primeiro se refere a acéo produzida ao se dizer
alguma coisa, e 0 segundo determina a intensidade da execucdo desta acdo. As sentencas “Vocé
poderia fazer isso paramim, por favor?’ e “Facaisso!” diferem em sua forca de ilocucdo, mas possuem
0 mesmo ponto de ilocugéo.

Searle identifica entdo cinco categorias de pontos de ilocugéo:

- Assertivos: o faante se compromete com a veracidade da proposicdo, como em “Esta

chovendo”;

Diretivos. o falante tem a intencdo de que o ouvinte siga um curso de acdo futuro. Por
exemplo, “Vocé poderia me emprestar o seu livro, por favor?’;

Comissivos. o falante se compromete a seguir um curso de agdo futuro, como em “Prometo

ndo chegar tarde’;
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Expressivos. o falante expressa um estado psicologico sobre determinada situagdo. Por
exemplo, “Desculpe- me pela demora em responder a sua carta’;
Declarativos: a fala do emissor modifica a realidade do mundo, como em “Eu vos declaro

marido e mulher”.

Tendo como base a teoria dos atos de fala, um sistema de suporte a negociacdo pode ampliar
sua capacidade comunicativa, permitindo que a comunicacdo entre seus usuarios ndo seja restrita ao
intercAmbio de ofertas. Neste caso, as ofertas compreendem os atributos negociados e seus respectivos
valores, podendo ainda permitir que a comunicacdo seja qualificada de acordo com o que esta sendo
feito pelo emissor ao transmitir a sua mensagem.

Por exemplo, um sistema pode permitir que os negociadores troquem, além das ofertas, outros
tipos de mensagens, como a argumentacdo dessas propostas ou mensagens que nado estegjam
relacionadas diretamente com uma proposta enviada. Neste caso, 0 sistema permite que o0s
negociadores realizem atos de fala assertivos, necess&rios para a etapa de discussdo da negociagao;
diretivos e expressivos, que podem ser usados para influenciar a contra-parte; e comissivas, em que 0s
negociadores podem se comprometer com questdes ndo relacionadas diretamente com o acordo, mas
gue podem facilitar a sua obtencéo.

Deste modo, essa possibilidade de ampliar a capacidade de comunicac&o entre negociadores,
bem como a qualificagdo das mensagens enviadas, pode ser considerada um recurso para diminuir os
efeitos da comunicagdo escrita quando comparada a comunicacdo face a face.

Exemplos de sistemas que utilizam comunicagdo escrita sdo Inspire, Smartsettle e Negoisst. No
Inspire, a comunicacdo é realizada por meio do intercBmbio de ofertas e mensagens textuais que
podem, ou ndo, acompanhar essas ofertas. No Smartsettle, 0os hegociadores podem trocar propostas, que
se referem as ofertas, e mensagens de texto, que sd0 denominadas “Discussdo”. No Negoisst, as
mensagens sao classificadas em oferta, requisicdo, contra-oferta, aceitar, rejeitar, questdo e clarificagéo.

Basicamente, existem dois tipos de comunicacdo entre usuérios que podem ser providos pelos
sistemas. O primeiro, denominado de sistemas de comunicacdo escrita, € formado por sistemas que
permitem a comunicagdo entre seus usuarios por meio da troca de mensagens de texto. Esta
comunicacao pode ser sincrona ou assincrona. Uma das vantagens desta alternativa € a possibilidade de
se redlizarem diversas conversagdes simultaneas, em paralelo, enquanto nas conversacdes por meio da
fala as pessoas atendem a um protocolo natural de comunicacdo, aguardando sua vez de falar. Outra
vantagem na comunicacdo escrita € a possibilidade de persisténcia das mensagens ou anotacdes,
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facilitando a recuperacdo rapida de uma sequéncia, tanto da negociacdo de que estdo participando,
como daguelas de que n&o participaram.

O segundo, denominado de sistemas com comunicagdo multimidia, permite o uso de video e/ou
audio na comunicagdo entre 0s usuarios do sistema. Estes recursos ainda podem ser usados juntamente

COm a comunicagdo escrita.

CONCLUSAO

Diferentemente de épocas anteriores, em que as negociagdes eram feitas face a face e sem nenhum
suporte tecnolégico, atualmente estamos diante de um novo contexto, em que as pessoas interagem,
cada vez mais apoiadas na tecnologia. Este fato tem influenciado a forma como as relacfes sociais sdo
estudadas, ja que é possivel usar a tecnologia como um recurso para viabilizar esta interagdo. A
negociacdo é uma das formas de relacéo social que tem sido influenciada por estas mudancas.

Impulsionados por esta mudanca e pelo considerdvel avango tecnoldgico, muitos trabalhos
foram desenvolvidos no sentido de aplicar a tecnologia como suporte ao processo de negociagao.
Embora esta sgja uma tendéncia mundial, existem ainda algumas dividas a respeito dos beneficios da
tecnologia neste processo, bem como agumas dificuldades em se identificar cenarios em que
mecanismos eficientes de comunicagéo e compartilhamento de informacfes, associados aos recursos
tecnoldgicos utilizados para facilitar a tomada de decisdo, podem minimizar alguns problemas
encontrados durante a negociagao.

Deste modo, 0 que constituiu a esséncia deste trabalho foi a discussio sobre os componentes do
sistema de suporte a negociacdo elaborados com o objetivo de suportar a tomada de decisdo e
comunicacdo entre negociadores. A relevncia destes aspectos neste contexto se justifica,
principalmente, pela influéncia das decisdes tomadas durante o processo e pelo cardter social da
negociagao.

Portanto, a andlise apresentada neste trabalho vem facilitar a identificagdo dos diferentes
aspectos do processo que podem ser apoiados através do suporte tecnol6gico, bem como apontar os
diferentes aspectos que devem ser considerados quando a tecnologia é usada com este fim.
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