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         A mi madre, por traerme al mundo.

A mí mismo, por todo lo que he logrado después.


         
         Descubre en rookieland.com
el espíritu rookie que late en ti.
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               Introducción
               
               

            
            
         
         


         
         En un foro en la Red encontré
una cita maravillosa que define perfectamente lo que es la
negociación. Annabel, una niña de 6 años, explicaba que «si quieres
una cobaya, tienes que empezar pidiendo un poni». Esta afirmación
revela una sabiduría propia de una persona mucho mayor y, como
veremos, muestra una comprensión de uno de los principios
fundamentales de la negociación. Annabel tiene todavía mucho por
aprender, pero va por el buen camino.


         
         A primera vista, puede parecer
que la negociación no forma parte de nuestra vida cotidiana. Los
grandes hombres de negocios, los políticos y los líderes sindicales
negocian. Pero cuando cualquiera de nosotros regateamos un precio o
discutimos las condiciones de entrega de un trabajo, también
estamos negociando. Si lo hacemos con éxito, podemos obtener muchos
beneficios: nuestras relaciones mejoran, ahorramos dinero y tiempo,
evitamos disputas o malentendidos...


         
         Las aplicaciones de saber
negociar son ilimitadas, tantas que el arte de la negociación se
utiliza en todo tipo de situaciones:


         
         

            
            - Como parte de un
proceso de venta (en el que negocian tanto el comprador como el
vendedor).


            
            - Entre individuos por
razones fundamentalmente personales (por ejemplo, la negociación de
una subida de sueldo o un paquete de beneficios, o cuando tratas
con tu jefe la fecha de tus vacaciones).


            
            - En el contexto de una
negociación salarial (entre una empresa y un sindicato o un grupo
de empleados).


            
            - En círculos políticos
(en la negociación de tratados entre gobiernos).


            
            - A nivel internacional
(entre individuos u organizaciones de diferentes países, o a escala
mundial, como por ejemplo las conversaciones actuales sobre medidas
para combatir el cambio climático).


            
            - En el mundo de la
empresa (fusiones, adquisiciones y una gran variedad de alianzas y
colaboraciones, voluntarias o fruto de las circunstancias).


         
         


         
         Aunque no tiene por qué, la
negociación a menudo contiene un componente financiero, y puede
darse entre dos personas o grupos de personas pertenecientes a
cualquier escalón de la jerarquía de la organización. Puede que
sólo aborde una decisión momentánea y de poca importancia, del tipo
«si me sustituyes mañana en la reunión, te puedo ampliar un poco el
plazo del que hablamos»; pero aún así es necesario hacerlo
bien.
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         La negociación puede darse en
las discusiones entre compañeros de trabajo, entre personas que no
se conocen, dentro de una misma organización o en organizaciones
diferentes, así como entre personas con distintas expectativas, de
distintos orígenes, nacionalidades y creencias. El proceso de
negociación implica alcanzar un equilibrio entre las dos partes, de
forma que no sólo consigas lo que quieres (para lo que necesitarás
ser muy persuasivo) sino que lo hagas de la mejor forma posible.
Negociar es el arte de cerrar un trato y la gestión de todos los
elementos que lo constituyen, como por ejemplo las condiciones de
un acuerdo comercial. También es una forma de comunicación y, como
tal, es un proceso interactivo. Por ello no existe un enfoque
correcto que funcione en todos los casos, aunque sí existen unos
principios claros que son básicos para alcanzar el éxito. Lo que te
funciona en una situación puede que no sea adecuado en otra, pero
cuando encuentras algo que funciona, lo más probable es que te sea
de ayuda la próxima vez que te veas en una circunstancia parecida y
debas encontrar una solución óptima.


         
         A lo largo de este libro te
enseñaremos los fundamentos del proceso de negociación. Aprenderás
las principales técnicas y enfoques prácticos, cuya eficacia ha
sido probada, que constituyen la base de toda negociación. Nuestro
objetivo es que te conviertas en un experto. Dado que la
negociación es una habilidad a cuyo desarrollo puedes dedicar toda
tu vida, lo que te estamos ofreciendo es una base sobre la que
puedas seguir puliendo tus habilidades en el futuro.


         
         Para comprender y llevar a cabo
la negociación hace falta sobre todo:


         
         

            
            - Tener habilidades de
comunicación sólidas y eficaces (la negociación es una forma
específica de comunicación).


            
            - Comprender el papel
que desempeña la negociación (casi siempre forma parte de un
contexto más amplio que puede haber comenzado, por ejemplo, con la
persuasión).


            
            - Poseer la capacidad de
manejar una amplia gama de técnicas y saberlas aplicar en una
reunión o en circunstancias particulares (no es algo que se pueda
aplicar mecánicamente).


            
            - Desarrollar una
sensibilidad especial hacia las personas involucradas (debes actuar
con comprensión y empatía).


         
         


         
         Una última cuestión importante:
recuerda que la negociación es una habilidad vital para tu carrera
profesional: no sólo afectará a tu rendimiento en el trabajo, sino
que también tendrá una gran influencia en tu progreso. Es una
habilidad muy personal que naturalmente puede influir en tu perfil
individual y, por tanto, en la valoración que los demás hagan de
tus capacidades y de tu profesionalidad.


         
         Lo único que necesitas para
dejar de ser un Rookie es leer este libro. Pero no basta con que
conozcas las habilidades típicas de la negociación, sino que
también debes practicarlas. Queremos ayudarte a dar los primeros
pasos, al menos en lo que se refiere al conocimiento de estas
habilidades, también queremos animarte a que las lleves a la
práctica con solvencia. Seguro que te ayudará.


         
         Tú quieres ser un negociador
más eficaz y este libro te ayudará en tu propósito. Si lo compras,
las dos partes conseguiremos nuestro objetivo. ¿Hay trato?
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         La negociación
es un proceso muy complejo. No sólo desde un punto de vista
intelectual, sino también teniendo en cuenta la dificultad que
encontramos a la hora de coordinar todos los elementos que hay en
juego. Por eso, lo primero a la hora de emprender una negociación
es tener una visión global del proceso: si conoces cómo funciona la
negociación te será más fácil controlar los elementos individuales
que intervienen en ella. Al fin y al cabo todo se basa en el
sentido común.


      
      


   
   

      
      

         
         
            
            CAPÍTULO 1
            
            

Comprende cómo funciona el proceso de negociación 


         
         

            
            La negociación en
contexto


            
            ¿Por qué tienes interés en
aprender a negociar eficazmente? ¿Qué es lo que hace que la
negociación sea tan complicada? Para dar respuesta a estas
preguntas debes entender exactamente qué es y cómo funciona la
negociación.


            
            En muchas discusiones, las
conclusiones no pueden ser simplemente sí o no. Siempre habrá
numerosas variantes y aspectos que discutir, que al final tienen
que plasmarse en un resultado aceptable para todas las partes. El
proceso para conseguir esto puede llevar algún tiempo. Es preciso
que consideres todos los aspectos uno por uno y que, naturalmente,
cada persona tiene su propia idea de lo que quiere, lo que le
parece razonable y la forma de alcanzar el acuerdo.


            
            La negociación es un proceso
muy particular que se caracteriza por una serie de rasgos.


            
            En primer lugar, como acabamos
de decir, es complejo. La dificultad, más que en su complejidad
intelectual, reside en la coordinación de un proceso en el que
intervienen múltiples factores.


            
            Debes estar muy atento y
rápido de reflejos si quieres tener una visión amplia del proceso
mientras te concentras en los detalles individuales.
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            En segundo lugar, aunque la
negociación no se debe abordar como si fuera una pelea (si se hace,
normalmente terminará en un punto muerto), tienes que tener en
cuenta que se trata de una confrontación. Ambas partes quieren
conseguir el mejor trato posible. Y sin embargo es fundamental que
lleguen a un acuerdo para el que quizá ambas tengan que ceder algo.
Si te empeñas en conseguir el trato perfecto, la otra parte
abandonará la negociación. Si, por el contrario, cedes con
demasiada facilidad, te arrepentirás enormemente de lo que has
aceptado. El objetivo de una buena negociación debería ser que
ambas partes estén satisfechas con lo que acuerdan (la opción
ganar-ganar o todos ganan).


            
            En tercer lugar, la
negociación tiene algo de ritual. Debes pasar por todas las etapas
del proceso, y eso lleva su tiempo. Conlleva un debate a favor y en
contra de las diferentes posibilidades, donde debe ser evidente que
ambas partes buscan una solución conveniente para todos, solución
que debe ser adoptada en la práctica. Las prisas, las decisiones
precipitadas o las actitudes de «lo tomas o lo dejas» suelen
fracasar, no tanto porque el trato en sí no sea aceptable, sino
porque la otra parte siente que el proceso no se está tomando en
serio. Cuando esto pasa, las personas buscan intenciones ocultas en
su interlocutor, creen que es posible encontrar una solución mejor
y el proceso queda bloqueado una vez más.


            
            

               
               Considera la negociación
como una confrontación


               
               Retomando el segundo punto
expuesto más arriba, no hay duda de que la negociación encierra un
aspecto de confrontación. Como decía el político británico lord
Hore-Belisha: «Cuando alguien me dice que va a poner todas sus
cartas sobre la mesa, siempre le miro debajo de la manga». Ambas
partes desean ganar. Por eso, una de las claves principales para
alcanzar el éxito en una negociación es conseguir que ambas partes
se vayan satisfechas. El elemento de confrontación debe mantenerse
a raya, de forma que los debates no degeneren en bronca ni las
partes pongan condiciones imposibles que hagan difícil avistar el
acuerdo. La negociación es una confrontación, pero sólo si
mantienes este aspecto bajo control conseguirás un resultado
aceptable para ti.
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               La
negociación es una confrontación, pero no debe parecerlo o los
resultados que se obtengan no serán aceptables para ninguna de las
partes.


               
               Debes de tener claro que
negociar es fundamentalmente dar y recibir. No puedes avanzar sin
entender las intenciones de la otra parte y es imprescindible tener
claros sus objetivos. A fin de cuentas, tu propósito es llegar al
mejor acuerdo posible y no perseguir un ideal poco realista. Para
ello deberás valorar cuidadosamente los pros y los contras de todas
las opciones. Existen unas normas y unas formas de proceder
determinadas, y si no sigues de cerca la estructura del proceso,
puede que hagas peligrar su avance.


            
            


         
         


         
         

            
            
               
               Comunica (pero
comunica bien)
            
            


            
            Si aprendes y pones en
práctica las técnicas de negociación, tanto tú como tu organización
ahorraréis mucho tiempo y dinero. O simplemente te situarás en una
posición más favorable para alcanzar lo que deseas en una
discusión.


            
            Existen varios los factores
que contribuyen al éxito. Por ejemplo, un factor evidente pero
fundamental es que la negociación es una forma de comunicación. Es
la tercera vez que lo mencionamos en estas pocas páginas que llevas
del libro. ¿Te ha quedado claro? La negociación debe funcionar en
términos de comunicación para poder alcanzar sus objetivos
específicos; después de todo, no conseguirás que alguien ceda ante
algo que no entiende. Así que no te quepa la menor duda: para ser
un negociador de éxito debes aprender a comunicarte con
claridad.
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            Es imposible
que te conviertas en un negociador de éxito sin que sepas
comunicarte con claridad.


            
            Además, la comunicación
persuasiva y la negociación deben caminar en la misma dirección. A
este respecto hay algunas cosas importantes:


            
            La comunicación (la capacidad
de transmitir las cosas con claridad) nunca es fácil. Si además
quieres ser persuasivo la cosa se complica, ya que conseguir que
alguien haga lo que pretendes puede ser extremadamente difícil.
Negociar (alcanzar un trato) es otra cosa diferente, aunque ambos
procesos se solapan. La comunicación es el proceso continuo dentro
del cual la persuasión suele ocupar el primer lugar, ya que el
primer paso consistirá en alcanzar un esbozo de acuerdo (no tiene
sentido que te molestes en acordar las condiciones y los detalles
de algo con lo que la otra persona no traga). La negociación es
posterior a ese primer acuerdo aunque, hasta cierto punto, puede ir
ligado a la persuasión, especialmente en las primeras etapas de una
discusión. Dicho esto, antes de entrar en detalles sobre la
negociación, debemos tener una visión global del proceso y estudiar
las habilidades básicas que se encuentran en el origen de toda
negociación.


            
            La comunicación del día a día
parece sencilla. Te comunicas constantemente con tu pareja, tu
familia, tus amigos y mantienes relaciones sociales de todo tipo,
también te comunicas constantemente en el contexto empresarial
(oralmente o por escrito). Pero hay algunas dificultades inherentes
a la comunicación. Por ejemplo, piensa en el teléfono. Las
comunicaciones telefónicas son un problema porque no puedes ver
directamente a tu interlocutor y valorar sus intenciones o
reacciones a través de su expresión facial lo que te priva de una
importante cantidad de información muy relevante. Piensa también en
los problemas generados a veces por los mensajes de correo
electrónico redactados a toda prisa. Es imprescindible que seas
cuidadoso y que evites interrumpir la comunicación.


            
            La comunicación, cualquiera
que sea la forma que adopte, puede generar problemas cuando:


            
            

               
               - No es clara.


               
               - Es imprecisa y, por
lo tanto, ambigua.


               
               - Es incompleta o se
basa en suposiciones más que en hechos.


               
               - Está repleta de
jerga técnica.


            
            


            
            Existen decenas de peligros
potenciales, desde que pierdas el hilo de tu argumento hasta que tu
interlocutor no te esté escuchando. Abundan los ejemplos en los que
se interrumpe la comunicación. Por ejemplo cuando utilizamos frases
enrevesadas como la que se atribuye a Richard Nixon, expresidente
de Estados Unidos: «Sé que crees comprender lo que piensas que he
dicho, pero no creo que te hayas dado cuenta de que lo que has oído
no es lo que quería decir». Tendrás que ser más conciso que él.
Todo el hincapié que hagas en este sentido será poco. Si eres claro
y te comunicas con la debida precisión, tienes más probabilidades
de poner a los demás de tu lado. La comunicación también contribuye
a que te consideren buen profesional y una figura a tener en
cuenta: la claridad es el primer pilar de una negociación
eficaz.


            
            
               
               [image: ] 
               
               Rookieconsejo
            
            


            
            El primer
pilar de una negociación eficaz es la comunicación clara y
concisa.


            
            Si no tienes claro lo qué
quieres decir te será complicado pasar a la siguiente fase, la
persuasión, que es la precursora de la negociación.


         
         


         
         

            
            
               
               Sé
persuasivo
            
            


            
            Una vez hayas conseguido que
tu comunicación sea clara y concisa, puedes intentar ser
persuasivo. Para ello, hace falta que adoptes el enfoque adecuado,
basándote en el punto de vista y la forma de pensar de la otra
persona. Es muy habitual acabar no siendo persuasivo porque la
comunicación se reduce a decir «haz esto».


            
            Si no tienes en cuenta a la
otra persona o su punto de vista, es poco probable que consigas ser
persuasivo y sin serlo difícilmente conseguirás que la otra persona
haga lo que quieres. La otra persona tiene que comprender, apreciar
y observar la necesidad de tu solicitud. Comprender al otro es
fundamental para tener éxito en la persuasión: obtendrás mejores
resultados si consideras la persuasión como una forma de ayudar a
otros a tomar una decisión en lugar de un modo de conseguir que
hagan algo.
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            Debes
entender la persuasión como una forma de ayudar a otros a tomar una
decisión no como un modo de conseguir que hagan algo.


            
            Aunque la exposición de tu
argumento forma parte de tu parte del proceso comunicativo, sólo
podrás salirte con la tuya si los receptores no se sienten
excluidos. Si piensan que tienes intenciones ocultas, que pretendes
convencerles contra su voluntad, será difícil llegar a un acuerdo.
Sin embargo, si piensan que tienes en cuenta sus intereses y que
les consideras, las cosas irán mejor. Para poner esto en práctica,
debes tener en cuenta el proceso mental que se produce cuando
alguien nos pide que hagamos algo. Según estudios psicológicos
realizados en Estados Unidos, este proceso pasa a menudo por siete
etapas:


            
            

               
               
                  
                  1. Yo
soy importante y quiero que me respetes.


               
               
                  
                  2.
Ten en cuenta mis necesidades.


               
               
                  
                  3.
¿En qué me van a beneficiar tus ideas/propuestas?


               
               
                  
                  4.
¿Cuáles son los hechos?


               
               
                  
                  5.
¿Cuáles son los inconvenientes?


               
               
                  
                  6.
¿Qué tengo que hacer yo?


               
               
                  
                  7.
Acepto (o no).


            
            


            
            Todo este proceso parece
cargado de sentido común. De hecho, es el que adoptamos cuando
tenemos que tomar una decisión en cualquier tipo de situación.
Sopesamos la situación o el argumento poniendo todos los puntos
positivos a un lado (pros) y los negativos a otro (contras), luego
valoramos el resultado final. Tienes una balanza sobre la que vas
colocando los puntos positivos y negativos, los importantes y los
irrelevantes.


            
            Cualquier intento de
comunicación que desemboque en una respuesta poco satisfactoria a
alguna de las siete etapas descritas anteriormente disminuirá la
probabilidad de alcanzar un acuerdo satisfactorio. Debes estar
satisfecho con la respuesta que das a cada punto, porque de lo
contrario no podrás pasar al siguiente. Para tener éxito, el
proceso de persuasión debe producirse paralelamente a la secuencia
de toma de decisiones. La siguiente tabla te muestra la relación
entre ambos procesos y cuáles son sus objetivos en cada
etapa.
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            Entre las muchas técnicas de
persuasión que existen, adaptarse al proceso mental de toma de
decisiones del otro y mostrar argumentos de forma que se vea
reflejado en ellos será fundamental para que consigas ser
persuasivo. Si no respetas esto al detalle, probablemente
fracasarás. Es necesario que adoptes la secuencia y el proceso
global a los intereses del otro, respetando su ritmo. Si vas
demasiado rápido puedes provocar que el otro se sienta presionado.
Tu objetivo final siempre debe ser alcanzar un compromiso de
actuación o dar un paso en firme para conseguirlo.


            
            Observa un ejemplo de cómo se
pueden combinar diferentes etapas. Una secretaria quiere que su
jefe le compre un ordenador nuevo con mejores prestaciones. Su
objetivo último es que él le dé el visto bueno para comprar un
ordenador en concreto. Un primer paso puede ser convencerle de que
eche un vistazo a algunos folletos, organizar una demostración u
obtener un presupuesto en firme. Todos estos pasos pueden servir de
base a objetivos específicos: quizá ella decida que lo primero que
quiere conseguir es que él acceda a asistir a una demostración. A
veces hay que dar varios pasos antes de alcanzar el objetivo último
y conseguir que el otro acepte cada uno de ellos constituirá en sí
mismo un objetivo que bien valdrá la pena.
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               Gestiona el proceso


               
               Sea cual sea el objetivo
último, uno de los elementos imprescindibles para que funcione la
persuasión es pensar con anticipación. Se trata de prever cómo se
va a tomar la decisión y qué factores son los más importantes. En
este proceso, las técnicas de formulación de preguntas son muy
importantes (hablaremos de esto más adelante).


               
               No siempre vas a conseguir
tener éxito en tu primer contacto con los implicados en la
negociación. A veces son necesarias varias reuniones o contactos.
Si es un proceso en el que se producen múltiples contactos, cada
fase sigue su propia secuencia al igual que lo hace el proceso
completo.


               
               Siempre hace falta
planificar por adelantado para que la comunicación se desarrolle
sin trabas y se alcancen los objetivos. Aunque no puedes predecir
exactamente las reacciones del otro, te será útil prever las
posibles respuestas con la mayor exactitud posible. Esto no
significa que te tengas que preparar un guión o que repitas
determinadas fórmulas como un loro. Más bien se trata de que
dirijas la conversación hacia una conclusión específica.


               
               Quizá te ayude a verlo mejor
el siguiente ejemplo: imagina al timonel de un velero que navega en
mar abierto, sujeto al impacto del viento y la corriente. Podría
tomar rumbos muy diversos, pero si traza mentalmente una línea
recta hasta su destino emprenderá el rumbo correcto y lo
mantendrá.


               
               ¿Tienes claro que para que
la persuasión sea efectiva será necesario que abordes la
comunicación con el enfoque puesto en el receptor y en su punto de
vista? Tu planteamiento le debe parecer aceptable y no
excesivamente asertivo (mucho menos agresivo), para no correr el
riesgo de que desconecte. Por eso, debes proyectar un estilo
aceptable y en el siguiente punto aprenderás cómo hacerlo.


            
            


         
         


         
         

            
            
               
               Proyecta un estilo
aceptable
            
            


            
            La forma en que el otro acoge
la comunicación en general, y la persuasión y la negociación en
particular, depende en gran parte de la imagen y el estilo que
proyectamos. Piensa en lo rápido que desconectas de alguien a quien
has tomado antipatía por cualquier razón. Muchas veces esa razón es
simplemente una impresión causada así que debes tener en cuenta que
la imagen que proyectas es tan importante como lo que haces. Si
muestras un perfil profesional, las personas te valorarán en
consecuencia y te tomarán más en serio. Preocúpate de cultivar la
imagen adecuada.
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            Cultiva la
imagen adecuada porque lo que proyectas es tan importante como lo
que haces. Tus clientes, tus compañeros, tu jefe... te tomarán en
serio y te valorarán como un profesional respetable si ese es el
perfil que transmites.


            
            Hay dos factores que se
combinan para hacer que tu estilo sea agradable:


            
            

               
               - La proyección.


               
               - La empatía.


            
            


            
            La proyección es la imagen que
presentas ante los demás, en particular la confianza en ti mismo,
tu credibilidad y la capacidad de influencia que transmites. La
empatía es la capacidad de ponerte en la piel del otro y ver las
cosas desde su punto de vista transmitiéndole al otro que así lo
estás haciendo.


            
            

               
               Diferencia los distintos
tipos de comunicador


               
               Existen cuatro tipos de
comunicador dependiendo del grado de proyección y de empatía:


               
               

                  
                  
                     
                     Tipo
1. El vendedor de coches usados (bajo grado de empatía
pero alto grado de proyección). Este tipo de comunicador es
excesivamente agresivo e insensible. Puede que piense que ha ganado
la discusión, pero la falta de empatía que transmite es
contraproducente y hace que la gente no le preste atención.


                  
                  
                     
                     Tipo
2. El dependiente poco servicial (bajo grado de empatía y
de proyección). El comunicador de «lo tomas o lo dejas» tiene poco
interés en el otro o incluso en sus propias ideas. La falta de
compromiso con el proceso suele producir un estancamiento. El
arquetipo de este tipo de comunicador es un ejemplo con el que la
mayoría estamos familiarizados: el del dependiente poco
servicial.


                  
                  
                     
                     Tipo
3. El buenazo (alto grado de empatía pero bajo grado de
proyección). El comunicador poco convincente es aquél del que se
suele decir despectivamente que «su intención era buena». Y es
cierto. Muestran una gran sensibilidad hacia otras personas, y dan
una imagen fundamentalmente agradable. Sin embargo, tienden a
ponerse tanto de parte del receptor que la persuasión desaparece y
no logran un compromiso de éste.


                  
                  
                     
                     Tipo
4. El negociador (alto grado de empatía y de proyección).
El comunicador ideal tiene un conocimiento creativo de su
interlocutor. Está bien informado y consigue alcanzar un acuerdo y
un compromiso satisfactorios para ambas partes. Es fundamental que
los demás vean que tienes en cuenta su punto de vista.


               
               


               
               Es importante que consigas
la combinación adecuada de empatía y proyección. Ambos elementos
son necesarios, pero ninguno se debe aplicar en exceso o en
defecto. Si la combinación es la adecuada, la otra persona la
encontrará razonable y aceptable. Esto no sólo es importante para
la comunicación y la persuasión, sino que es el enfoque que
necesitas si quieres tener éxito en la negociación.


               
               Obviamente, ser persuasivo
implica más cosas. También es importante la forma que cada uno
tiene de pasar por las siete fases del proceso de decisión y las
técnicas que se utilizan. La comunicación persuasiva es el segundo
pilar del éxito en la negociación.
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               El segundo
pilar para el éxito en la negociación es la comunicación
persuasiva.


            
            


         
         


         
         

            
            
               
               Próxima parada: la
negociación
            
            


            
            Sólo cuando estés convencido
de que quieres conseguir un objetivo concreto, tendrás interés en
llegar a algún tipo de acuerdo. Si te has comunicado con claridad y
has conseguido que te entiendan, si has sido realmente persuasivo y
has conseguido que el otro acepte seguir adelante, entonces puedes
pasar al proceso de negociación.


            
            En la vida real, los procesos
de persuasión y negociación se solapan. No hay una división clara.
A menudo se produce un ciclo de interacción completo, como el
descrito anteriormente, en el que la comunicación tiene lugar a lo
largo de todo el proceso. Aunque el enfoque descrito, basado en la
apreciación profunda del punto de vista del otro es el punto de
partida para ser eficaz en la negociación, hay más elementos en
juego. Es necesario que te esfuerces en el proceso de comunicación
y que hagas lo posible por mantener una comunicación
persuasiva.


            
            Debes conseguir que sea un
proceso manejable. Tienes que planificarlo y estructurarlo
convenientemente. Se trata de afrontar el proceso con una
conciencia profunda de lo que está ocurriendo, porque nunca sabes
cómo van a reaccionar los demás.
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            Nunca sabes
cuál va a ser la respuesta de tu interlocutor así que debes ser
plenamente consciente de todo lo que está ocurriendo en la
negociación para intentar adelantarte a sus reacciones.


            
            

               
               Aclaremos esto con un
ejemplo.


               
               

                  
                  Situación
                  
                  

La situación que se describe a continuación ocurre en el
departamento de ventas de una organización. Se trata de una
organización benéfica con una plantilla más bien reducida para
reducir gastos y cumplir con el objetivo de recaudar los máximos
fondos posibles para su causa. Recientemente han trasladado al
edificio principal su mayor fuente de ingresos, la venta por
catálogo, que incluye desde tarjetas de felicitación hasta
regalos.


               
               
                  
                  Martín formula
una queja

 Martín está a cargo de la oficina de venta por
catálogo. Una de sus principales preocupaciones es la atención al
cliente, y le parece que la centralita no está atendiendo a los
clientes de su departamento eficientemente. Aunque existe una nota
que detalla qué tareas desempeña cada persona dentro de la
organización, los teleoperadores pasan a menudo la llamada a la
persona equivocada iniciando un periplo en el que la llamada es
transferida varias veces (algo que disgusta a los clientes). Esto
cobra especial importancia en una organización benéfica, donde la
ineficiencia se asocia rápidamente al derroche.

Martín escribe un informe a la directora del departamento de
Administración quejándose de que los clientes están disgustados con
la falta de eficiencia, con el consiguiente riesgo de pérdida de
pedidos e ingresos y el impacto en la buena imagen de la
organización.


               
               
                  
                  Eva está a la
defensiva Eva es la directora del departamento de
Administración. Está muy ocupada, sobre todo con los últimos
cambios y la necesidad, aparentemente ilimitada, de reducir
personal. Sólo ha coincidido con MartÍn una vez, cuando su
departamento se trasladó a su edificio, y no sabe mucho de su
contribución al funcionamiento de la organización.

Eva sabe que los teleoperadores están sometidos a mucha presión así
que los defiende enérgicamente y sugiere que Martín tome medidas
para informar mejor a los clientes sobre quién es la persona de
contacto por la que deben preguntar. Eva vuelve a otros asuntos que
considera más importantes, esperando que no sea necesario hacer
nada más al respecto. La situación y el problema persisten y Martín
decide que es necesario concertar una reunión para solucionar el
asunto.
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                  Alcanzar una
solución Cuando Martín piensa en la reunión, su objetivo
está claro: hay que mejorar el servicio. Sin embargo, pronto se da
cuenta de que no es una cuestión de dar instrucciones, ni siquiera
de persuadir.

Tiene que colaborar con Eva y admite que uno de sus objetivos es
establecer una relación fluida con ella. Se da cuenta de que la
actitud de ambos ha hecho más grande el problema, ya que: Él
consideró la situación como una simple instrucción: «introduce el
cambio».


               
               Eva se centró
únicamente en su crítica y se puso a la defensiva dejando la pelota
en el tejado de Martín.


               
               Martín se da cuenta de
que tiene que negociar. Es fundamental que la atención al cliente
sea excelente. Pero es probable que los teleoperadores tengan un
problema. Después de todo, al añadirse el departamento de venta por
catálogo, se han duplicado prácticamente las llamadas que reciben.
Ambas partes van a tener que ceder en algo. Martín comienza a
redactar una lista de lo que puede hacer:


               
               

                  
                  - Preparar una
lista sencilla con las competencias de cada miembro del personal
para que los teleoperadores puedan utilizarlas.


                  
                  - Informar
personalmente a los teleoperadores de las acciones que han de
realizar.


                  
                  - Explicar la
importancia de estas nuevas llamadas (estas llamadas permiten que
los teleoperadores tengan la oportunidad de contribuir a la
recaudación de fondos muy directamente: una buena atención se
traduce en un mayor número de ventas).


                  
                  - Revisar los
formularios de pedido para comprobar si se pueden explicar las
instrucciones con más claridad.


                  
                  - Ofrecerse a
mantener en contacto a los trabajadores de los dos grupos. Quizá
los teleoperadores puedan visitar la oficina de pedidos para ver
cómo funciona y comprobar que en realidad forman un mismo
equipo.


               
               


               
               A cambio, Martín pide
que se conceda mayor prioridad a las llamadas de los clientes en
detrimento de otras tareas. Todavía no están claras las
consecuencias de esto, pero podría hacer falta una pequeña
reorganización. Hay que buscar el punto medio, razón por la que
Martín tiene que pensar qué concesiones va a ofrecer. A lo mejor su
primera tarea es convencer a Eva de que esto puede beneficiar a
ambos. A pesar del fastidio que esta situación supone para ella en
este momento, a largo plazo puede generar más interés y motivación
en el trabajo. Ambas partes saldrán mejor paradas de este reajuste
si evitan reaccionar precipitada o emocionalmente y ven la
situación como lo que es: una negociación. Si sus conversaciones
siguen este planteamiento, es probable que encuentren una solución
que satisfaga a todos. Tan malo será para una situación conflictiva
el no negociar, como el hacerlo incorrectamente.
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            No negociar
es tan negativo para una situación conflictiva como hacerlo
incorrectamente.
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               ¿Cómo tener éxito en la negociación?

               
                -
Comprende la relación entre negociación y comunicación en general,
y entre negociación y comunicación persuasiva en particular, para
permitir así que cada elemento desempeñe su papel.

- Reconoce que la claridad en la comunicación es un elemento
importante de la negociación; de hecho, una negociación no es
posible si una parte no comprende exactamente lo que la otra está
diciendo.

Probablemente ya seas capaz de relacionar la información
proporcionada en este capítulo y en los siguientes con tu situación
particular. Si tienes un ejemplo en mente mientras lees, alguna
negociación que tengas prevista, te ayudará a unir la teoría con la
práctica.


            
            

               
               Rookie en acción: ¿Por qué las personas que tienen
una habilidad excelente para algo en concreto nos maravillan por la
aparente falta de esfuerzo con que lo hacen? Probablemente han
nacido con un don natural sino que han trabajado duramente
cualquiera que sea esta habilidad hasta perfeccionarla. Ese proceso
incluye mucha práctica y experiencia. Pero también requiere
atención para entender los fundamentos de la habilidad. Hay
demasiadas cosas en juego en una negociación como para que pierdas
el tiempo porque no te has molestado en averiguar cuáles son sus
principios básicos. Por eso es importante que no descuides estos
conocimientos. Un conocimiento claro y minucioso de los principios
fundamentales de la negociación es el primer paso para cultivar tus
habilidades.
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            La
negociación es una tarea compleja, pero en este capítulo vamos a
hacer que te familiarices con los fundamentos que permiten que
funcione, en particular el concepto todos ganan y el intercambio de
variables. Empezaremos revisando la cuestión de la preparación,
como anticipo al viaje que haremos a lo largo del libro y que nos
llevará a profundizar en las diversas tácticas y estrategias que
nos servirán para afinar el proceso.


         
         



OEBPS/recursos/rec_4.jpg





OEBPS/recursos/rec_3.jpg
sssowe BER

businesspublishersoundtable.com





OEBPS/recursos/rec_2.jpg
Negociacion
eficaz





OEBPS/recursos/rec_1.jpg
NEGOCIACION

DE ROOKIE/AEXRERTIO xx
ENIUNATSEMANAS )






OEBPS/recursos/rec_8.jpg





OEBPS/recursos/rec_7.jpg





OEBPS/recursos/rec_6.jpg





OEBPS/recursos/rec_5.jpg





OEBPS/recursos/rec_10.jpg





OEBPS/recursos/rec_9.jpg





OEBPS/recursos/rec_11.jpg
Secuencia de decision

Objetivos de la persuasion

Niveles de persuasion

Yo soy importantefien
en cuenta mis neresidades

iCules son los hechos?

iCules son los
inconvenientes?

Qué debo hacer
YoriAcepto

Crear un vinculo, generar
Interés o aceptacidn y
averlguar nformacicn
sobre tu inerlocutor

Exponer una situacian que
inciteal otro'a b accion

Evitar o mancjar bs
Feaccionss negativas que
‘puedan perjudicar al
argumento

Obtencr un compromiso.
‘para actuar o para dar un
paso en b direccion adecuada

Inicio

Exposicion dela
situacian

Manejo delas
objeciones

Orden de actuacion





OEBPS/recursos/rec_12.jpg
B





OEBPS/recursos/rec_13.jpg





OEBPS/recursos/rec_14.jpg





OEBPS/recursos/rec_15.jpg





OEBPS/recursos/rec_16.jpg
Cosas gue vey a hacer






OEBPS/recursos/rec_17.jpg
- ot
tres hagan po
e necesito .

. Cosas gue





OEBPS/recursos/rec_18.jpg





