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  Esta es la segunda edición de Negociación. Arte empresarial, un trabajo realizado a conciencia sobre los factores que influyen en un proceso de negociación, en el cual se recopilan textos de expertos en el tema, así como las experiencias propias para plantear un modelo a seguir en un proceso de negociación, sugerir tácticas y estrategias en cada una de las etapas planteadas. 
 
 
 
  En esta nueva edición, se incluyen tácticas de coaching como herramientas útiles en los procesos de negociación. El éxito en una negociación dependerá de la calidad de preparación de cada persona, pero además, de la habilidad con que se utilicen las técnicas para presentar las ofertas, hacer concesiones y manejar otros procesos del intercambio. 
 
 
 
  Es un proceso en el cual se deben cumplir pasos, en un estricto orden de desarrollo, para permitir de esta manera interpretar las etapas que describen el proceso y las tareas principales que se deben realizar, desde la apertura hasta el cierre; así como las tácticas que pueden aplicarse para: la presentación de expectativas, verificar las percepciones, explorar opciones alternativas, manejar conflictos, entre otras situaciones que se producen durante la negociación. 
 
  Son diferentes los procesos y técnicas de comunicación que se incluyen, como: presentación de ideas, manejo de preguntas, escucha activa o empática y la “lectura” del lenguaje no verbal, adicionalmente se incluyen frases inspiradoras del general Sun Tzu, comandante del ejército chino del rey de Wu, de su libro El arte de la guerra (1998). 
 
    
  Introducción 
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  Esta segunda edición presenta un modelo de negociación exitoso llamado “Planeación Táctica de Negociación” (PTN); en el cual se definen las etapas, el proceso y las tareas principales que se deben realizar, desde la apertura hasta el cierre, para establecer una negociación exitosa. 
 
  Además se incluyen tácticas y estrategias basadas en el test “Estilos de Relacionamiento Cognitivo” (ERC), que permiten conocer el tipo de comportamiento de las personas, herramienta útil para desarrollar estrategias y tácticas de influencia en el proceso de negociación con el objetivo de impactar positivamente la percepción de los negociadores y obtener un resultado exitoso. 
 
  Dicho test es una herramienta pragmática que le permitirá no solo encontrar su estilo de convenio y el de la contraparte, sino lograr ajustar su estilo de negociación, para aprovechar sus fortalezas y minimizar sus debilidades comportamentales e identificar las de la contraparte. 
 
  Las herramientas presentadas, se han desarrollado con años de investigación y aplicación, con el apoyo de profesionales expertos que han aportado el marco conceptual de las herramientas y los análisis sugeridos. 
 
  Además, en el libro se analizan las técnicas que se sugiere utilizar en un proceso de negociación; las cuales se emplean en los procesos de coaching y son útiles en una negociación, tales como el manejo de las emociones, ya que juegan un papel muy importante en el comportamiento humano, más que el razonamiento de acuerdo con algunos especialistas. Estas son las que les imprimen energía y pasión a las acciones; determinan cómo una persona responderá, se comunicará, se comportará y se desempeñará en el trabajo y/o la empresa. Si no se controlan, pueden generar reacciones de las que después será posible arrepentirse o difíciles de remediar. 
 
  Las emociones juegan un papel muy poderoso (y peligroso) en las negociaciones. Si usted no puede controlarlas, estará en “desventaja”. 
 
  El modelo PTN, el test ERC y algunos casos de negociación están disponibles para los lectores en el Sistema de Información en Línea (SIL) de Ecoe Ediciones. 
 
    
  Capítulo I
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 Modelo de negociación exitosa
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 Cuando la victoria no es segura, adopta tácticas defensivas Cuando las oportunidades de vencer son aplastantes, adopte tácticas ofensivas. 
 
  Sun Tzu (1998). 


 
 
  Modelo de Planeación Táctica de Negociación (PTN) 
  
 En este primer capítulo se presenta el modelo para Planear Tácticamente una Negociación (PTN), el cual se asemeja a una estrella de cinco puntas. Este permite definir una estrategia exitosa de negociación que incluye llamar la atención, hacer la presentación, concretar el cierre y especificar los compromisos. 
   [image: images/img-17-1.jpg]

 
   Atención e interés 
  
 El primer contacto con una persona es de vital importancia en un proceso de negociación. Llamar la atención es el proceso en el que las estrategias publicitarias y de mercadeo adquieren gran relevancia, es por esto que el diseño de logos, eslogan, empaques, catálogos y material P.O.P. debe estar a cargo de profesionales. Es preferible que un experto maneje la imagen de un producto o servicio y no improvisar, generando una imagen incoherente o quizás desfavorable. 
 
  Teniendo en cuenta que las personas son un producto con todas las características, también se deben asesorar profesionalmente para dar una imagen personal coherente al producto o servicio que ofrecen: 
  
  	 Empaque= forma de vestir 
  
	 Contenido= conocimiento y experiencia 
  
	 Contraindicaciones= perfil 
  
	 Marca= nombre y apellido 
  
   Tenga en cuenta la frase que dice “no hay una segunda oportunidad para una primera buena impresión”. Cuide su aspecto personal, este debe ser coherente con su discurso. Por ejemplo, no sería razonable que un ejecutivo presentara productos para adelgazar y su aspecto fuera el de un hombre con sobrepeso. 
 
  Estos serán factores clave en el impacto que generará en la contraparte y en la generación de confianza, credibilidad y seguridad de las personas. Una vez se llama la atención, inicia la etapa de interés. Allí es donde se abre el canal de comunicación y su contraparte decidirá si le atrae continuar en el proceso. 
 
  Es importante no equivocarse en la selección de la persona que atenderá esta etapa; preferible que sea alguien que conozca a profundidad del producto o servicio, no solo para resolver las inquietudes y expectativas específicas, sino también para entender y direccionar a las personas hacia una solución efectiva a sus problemas. 
 
  Presentación 
  
 La presentación es una fase clave en el proceso de negociación, teniendo en cuenta que la contraparte centra su atención e interés en lo que le llama la atención y es útil capturarla previamente con estrategias. En los primeros momentos de la “apertura”, se inicia el canal de comunicación y se realiza la presentación de las partes, se discute y aprueban: la agenda y la logística para las sesiones de trabajo. En esta fase, saber decir es saber negociar. 
 
  Posteriormente, cada parte hace una primera presentación de sus propuestas; cuyo propósito es dar a conocer a la otra parte, las ofertas “preliminares” o los requerimientos sobre los que se iniciará la negociación. En esta etapa se deben tener en cuenta las herramientas que generen impacto, aporten y permitan dar un concepto claro y contundente. Uno de los instrumentos reconocidos es el uso de prototipos y modelos a escala; en menor proporción se emplean imágenes, diagramas, videos o animaciones que faciliten el entendimiento preciso del producto o servicio. Estas herramientas se validan con la expresión “vale más una buena imagen que mil palabras”. 
 
  Esta etapa se complementa con el uso de un concepto de negocio claro y breve. Siguiendo la recomendación de Milo Frank, la cual dice que “una presentación se debe realizar en 30 segundos” (1990), tiempo que dura un comercial de televisión, la lectura de un anuncio de una revista, periódico o una pancarta; el concepto debe lograr que la contraparte comprenda el negocio y pueda referirlo fácilmente en su entorno; principio fundamental de las estrategias de mercadeo en red o networking. 
 
  El motivo por el cual su concepto debe ser interpretado en 30 segundos es porque el 90 % de las negociaciones se dan en ambientes informales, como taxis, salas de espera aeropuertos, consultorios, restaurantes, etc.; sitios en donde se interactúa a diario y la presentación efectiva es fundamental para propiciar una negociación segura. 
 
  Para desarrollar un concepto de negocio claro, piense en los beneficios y necesidades que suple su producto o servicio, razón por la cual sus clientes quieren adquirirlo. 
 
  Percepciones 
  
 En esta fase se debe prestar atención a todos los recursos disponibles para lograr entender, capturar e interpretar a las partes y diferenciar las afirmaciones de los juicios o las interpretaciones. Estos últimos son “declaraciones” que se hacen y que transforman, de alguna manera, nuestro mundo o el mundo de otros. Las afirmaciones tienen que ver con elementos externos a la persona, mientras que los juicios habitan en la persona que los formula y siempre pueden dar lugar a la discrepancia; así, se es posible estar o no de acuerdo con ellos. 
 
  Los juicios son como veredictos u opiniones, con ellos se crea una realidad nueva, una realidad que solo existe en el lenguaje. Si no hubiera lenguaje, la realidad creada por los juicios no existiría. 
 
  Los juicios son otro ejemplo de la capacidad generativa del lenguaje. No describen una realidad que existe previamente, no hablan de las propiedades o cualidades de un objeto o sujeto, los juicios surgen de las interpretaciones que hace una persona y tienen que ver con el observador que hace la interpretación. Por supuesto, los juicios pueden ser positivos o negativos, por ende, se debe propender por tener herramientas que nos acerquen a una descripción marco de las características y tendencias de comportamiento de la contraparte, cuidando de no ser absolutistas. 
 
  En esta etapa se sugiere apoyarse con diferentes herramientas como: 
  
  	 El coaching. 
  
	 El conocimiento de la programación neurolingüística (PNL) con el propósito de interpretar el lenguaje no verbal de las personas. 
  
	 El neuro-lenguaje, que permite saber la percepción de las personas basadas en sus declaraciones y en sulenguaje. 
  
	 La carta natal, entendiéndola como una herramienta de autoconocimientoy desarrollo personal, la cual revela tendencias y pautas de la personalidad de un modo claro y preciso, además permite determinar el tipo de actividad en que se puede fluir y encontrar las áreas de oportunidad. 
  
   Estas herramientas son útiles en los procesos de negociación para entender y explorar a las personas en sus necesidades o deseos reales y, desde esas percepciones, lograr construir estrategias y tácticas que permitan interpretar e influir en la actitud de las personas. En esta fase tan crucial de negociación gana mucha importancia el uso de dichas técnicas. Al respecto, el psicólogo Carl G. Jung dice: “El hombre está preparado para afrontar cualquier situación, incluso la más adversa, siempre y cuando comprenda cuál es el sentido de lo que sucede” (2009). 
 
  Alternativas 
  
 El proceso de negociación se define cuando se intercambian alternativas, es el momento en que las partes resuelven conflictos, establecen líneas de conducta y pactan acuerdos mutuamente satisfactorios. 
 
  Podrá obtener mejores resultados si se prepara e identifica la mayor cantidad posible de opciones que se le puedan proponer a la contraparte y las que este pueda ofrecer. Pero, en el proceso del intercambio es donde se puede verificar la validez de las opciones que se tienen previstas y, más importante aún, descubrir nuevas opciones, tanto las de quien propone como las que se pueden obtener. 
 
  En esta etapa es donde se escoge la mejor opción para iniciar una real negociación integrativa, basada en los intereses de ambas partes y que permita avanzar hacia un cierre en el proceso de negociación. 
 
  La preparación de las opciones requiere un amplio conocimiento de las necesidades de cada uno, como: 
  
  	 Conocimiento de las partes. 
  
	 Conocimiento de los antecedentes. 
  
	 Conocimiento del entorno. 
  
	 Conocimiento del macro entorno donde están inmersas las partes. 
  
	 Conocimiento del sector y de los productos y servicios. 
  
	 Conocimiento de las políticas gubernamentales y privadas. 
  
	 Conocimiento de investigaciones e innovación en el tema. 
  
   Las anteriores, son condiciones fundamentales para la generación y construcción de las opciones y el aprovechamiento de las oportunidades de acuerdo con la profundidad del conocimiento y la preparación antes de iniciar un proceso de negociación. 
 
  En los capítulos IV y V se profundiza en los perfiles de negociación como herramienta de conocimiento de las partes y su influencia en el comportamiento. Esto es útil tanto para la preparación de tácticas y estrategias como para la elección de alternativas de negociación. 
 
  Negociación 
  
 La fase de negociación, llamada por los expertos como “la danza de la negociación”, es donde se acuerdan los intereses y se resuelven los conflictos. Ury y Fisher (1985) definen que es donde se pactan acuerdos sin dañar los intereses del otro. Aunque esta fase es reconocida como crucial, las anteriores la colocan en una posición de decisión, después de haber percibido, interpretado e identificado los intereses reales de la contraparte, conociendo las diferentes alternativas de respuesta a las necesidades, es en esta etapa en donde se integran las opciones para construir la solución y llevarla a cierre y compromiso. 
 
 Definiciones 
  

  	 Juan Coromines define que el concepto etimológico de negociar esta tomado de la raíz negotium, que significa “ocupación, quehacer” (1990). 
  
	 Tara Depré: “Negociación es la acción de discutir asuntos comunes entre dos partes con el fin de llegar a un acuerdo”. “La negociación es el arte de transformar un conflicto potencial en una asociación creativa” (1987). 
  
	 Edward De Bono: “Existen tres caminos para resolver conflictos: luchar/litigar; negociar/regatear; proyectar una salida. Solo los dos primeros están al alcance de los que disputan. El camino del proyecto exige una tercera parte que pueda observar la situación desde el ángulo de un tercero” (2013). 
  
	 Mark McCormack: “La negociación no es más que la última fase de un esfuerzo o actividad continuada tendiente a formalizar una venta, la culminación de un proceso que a lo mejor ha durado varios meses” (2001). 
  
   La mayoría de los autores coinciden en que la negociación involucra la resolución de conflictos, teniendo en cuenta que un conflicto se considera como el resultado de intereses opuestos que enriquecen una negociación y que esta se da en condiciones normales; contrario a las creencias, se debe incentivar el conflicto con el propósito de conocer los intereses de las partes para iniciar un proceso de negociación. 
 
  Cierre y compromisos 
  
 El cierre es la etapa cumbre de la negociación, es la validación de todo el proceso desarrollado, aunque los especialistas proponen tácticas para presionar un cierre, realmente el resultado se dará, cuando el proceso se haya realizado eficazmente y a conciencia. El cierre de un proceso de negociación debe ser sugerido por la contraparte, convencida de que la oferta cumple con sus expectativas y desea concretarla. En el capítulo II se abordan algunas estrategias de cierre, útiles en un proceso de negociación. 
 
  Adicional a esto, se presenta temor cuando no se han establecido de manera clara los compromisos y las posibles sanciones por incumplimientos. El “Compromiso” en una negociación, en palabras de Shearson Lehman (citado por Encyclopedia.com, 2006), se puede definir como: 
  
  	 “Es la palabra que habla con valentía de nuestras intenciones”. 
  
	 “Es cumplir con lo prometido cuando las circunstancias se ponen adversas”. 
  
	 “Es el material con que se forja el carácter para poder cambiar las cosas”. 
  
   Tres definiciones que bien vale la pena poner como prioridad en las discusiones de épocas actuales. 
 
  Desde el punto de vista del materialismo histórico, el hombre se define netamente como un ser social. Teniendo en cuenta esto, de allí deben partir todos los principios que envuelven a la sociedad, comenzando con el compromiso que tiene como ser humano social, con el desarrollo del bienestar colectivo, que a su vez contribuye con el bienestar propio. 
 
 Compromiso social 
   ¿Qué es el compromiso social? Se le puede definir como la respuesta que otorga un ciudadano ante la realidad que vive. Es decir, toma decisiones y acciones para hacer que lo que se tenga que vivir en comunidad sea digno, respetuoso y sobre todo se establezcan políticas de apoyo a los más débiles. Además, significa trabajar día a día poniendo un plus extra para hacer de la sociedad un espacio de sana convivencia. 
 
  Se considera que el compromiso es un fenómeno esencial para coordinar acciones con otros. Es la base para producir cualquier tipo de cambio. La clave de cada logro radica en la capacidad que posee una persona en comprometerse a crear algo; tiene que ver con la posibilidad de sugerir nuevas prácticas en la manera de hacer; así como en novedosas interpretaciones en la manera de pensar; de forma que los compromisos sean consistentes con esa realidad que se quiere crear. 
 
  Lo único que puede producir cambios es una acción comprometida con un objetivo. 
 
  Se puede decir que el compromiso social es un fenómeno universal; aunque todos lo consideran importante al hablar de él, para muchos no tiene mayor relevancia a la hora de accionar. 
 
  Cuando no existe un compromiso o cuando se actúa de manera condicionada también se da un deber de actuar acorde con la situación tal como está. Por ello, el compromiso es como la brújula que orienta las acciones de una persona. Hacia donde las acciones apuntan, apunta el responsabilidad. 
 
  Chester Karla (citada por Excel Recruitment, s. f.) relata que, en ocasiones, algunos clientes que ha asesorado se quejan de malos resultados en sus negociaciones; y la razón es que no han prestado suficiente atención a “aquellas letras casi ilegibles que aparecen en cualquier contrato, y que incluyen restricciones y condiciones ventajosas para el que hace el contrato”. El problema lo identifica entre los “diez trucos sucios” y le llama “el diablo está en los detalles”. 
 
  Un modelo de negociación debe ir acompañado del desarrollo de competencias negociadoras. Algunos expertos coinciden en que las más relevantes son: 
  
  	 Amplitud perceptual. 
  
	 Inteligencia social. 
  
	 Orientación al logro. 
  
	 Creatividad e innovación. 
  
	 Pensamiento sistémico. 
  
 
    
  Capítulo II
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 Tácticas y estrategias
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   Quienes planifiquen cuidadosamente sus estrategias conocerán la victoria, quienes no planifiquen cuidadosamente sus estrategias conocerán la derrota. 
 
  Sun Tzu (1998). 
 
  Se dice que si usted conoce plenamente a su enemigo y además se conoce a sí mismo la victoria será segura. 
 
  Si usted conoce totalmente el tiempo del cielo y el trazado del terreno la victoria será completa. 
 
  Sun Tzu (1998). 
 
  Existen varios factores que se deben tener en cuenta en una negociación e influyen en todo el proceso. 
 
  Las bases de una negociación exitosa son tres, es un triángulo definido por: actitud, conocimiento del producto, tácticas y estrategias (figura 1). 
    
  Figura 1. Triángulo de la negociación exitosa 
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   Fuente: el autor. 
 
  En el presente capítulo se presentan algunas tácticas y estrategias para utilizar en un proceso de negociación; mientras que la actitud y el conocimiento del producto se abarcan en los capítulos II y III, conociendo los perfiles de relacionamiento de las personas y las percepciones para cada uno de los perfiles. 
 
  Tácticas y estrategias para el PTN 
  
 Para definir las tácticas y estrategias se sugiere utilizar las etapas propuestas en el modelo de negociación (PTN), del capítulo I (figura 1). 
     Figura 2. Modelo PTN 
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   Fuente: el autor y asesor: Nazly Johanna Rubio, www.nazlyjohanna.com 
 
  Tácticas y estrategias de atención e interés 
  
 Las tácticas sugeridas para esta fase inicial son: 
  
  	 El primer contacto  
  	 El objetivo del primer contacto debe ser despertar el interés para conseguir una cita, reunión o espacio posterior con el propósito de ampliar la información de interés y avanzar en el proceso de negociación hacia la etapa de “deseo” y “convencimiento”. 
  
 
  
  
  	 Identificar los perfiles de las partes  
  	 La carta natal es una herramienta útil para identificar el elemento al cual pertenecen las partes, con el fin de obtener el perfil y las características comportamentales de la contraparte. Los elementos fundamentales con los cuales se identifican las partes son: agua, tierra, aire y fuego; los cuales (en analogía) aportan las pautas de comportamiento y las actitudes frente a la negociación y, en general, frente a la vida. Por ejemplo: 
  
 
  
   [image: images/img-29-1.jpg]

   » El elemento agua representa la flexibilidad y la fluidez frente a las decisiones. 
   [image: images/img-29-2.jpg]

   » El elemento tierra representa la calma y el análisis frente a las situaciones. 
   [image: images/img-29-3.jpg]

   » El elemento aire representa la versatilidad y la creatividad frente a los problemas. 
   [image: images/img-29-4.jpg]

   » El elemento fuego representa la acción y la pasión para enfrentar las circunstancias que se le presentan en la vida. 
 
  
  
  Tabla 1. Carta natal 

       	 Rango de fechas de nacimiento   
	 Elemento   
 
   	 22 de marzo al 21 de abril   
	 Fuego [image: images/nec-30-1.jpg]   
    	 22 de abril al 21 de mayo   
	 Tierra [image: images/nec-30-2.jpg]   
    	 22 de mayo al 21 de junio   
	 Aire [image: images/nec-30-3.jpg]   
    	 22 de junio al 21 de julio   
	 Agua [image: images/nec-30-4.jpg]   
    	 22 de julio al 21 de agosto   
	 Fuego [image: images/nec-30-5.jpg]   
    	 22 de agosto al 21 de septiembre   
	 Tierra [image: images/nec-30-6.jpg]   
    	 22 de septiembre al 21 de octubre   
	 Aire [image: images/nec-30-7.jpg]   
    	 22 de octubre al 21 de noviembre   
	 Agua [image: images/nec-30-8.jpg]   
    	 22 de noviembre al 21 de diciembre   
	 Fuego [image: images/nec-30-9.jpg]   
    	 22 de diciembre al 21 de enero   
	 Tierra [image: images/nec-30-10.jpg]   
    	 22 de enero al 21 de febrero   
	 Aire [image: images/nec-31-1.jpg]   
    	 22 de febrero al 20 de 21 de marzo   
	 Agua [image: images/nec-31-2.jpg]   
    
   Fuente: el autor. 
 
  En el capítulo III se dan algunas pautas de comportamiento, basadas en la interpretación de los elementos de la carta natal. 
  
  	 Identifique la autoridad  
  	 Antes de iniciar un proceso de negociación es fundamental saber exactamente con quién se entrará a negociar. Cuando se identifica la autoridad se gana tiempo al saber con certeza que la persona con quien se iniciará la negociación realmente tiene la capacidad de negociar y de tomar decisiones o, la posibilidad de influir en la persona que tomará la determinación. De esta forma, las estrategias serán utilizadas de manera adecuada, con la persona indicada. 



  
	 Una táctica adecuada al elegir a la persona que puede ser influencia en una organización, cuando no se tiene el contacto efectivo, es dirigirse a los gerentes comerciales. Aunque en muchas organizaciones las decisiones las toman los gerentes generales, los comerciales tienen una visión clara del enfoque de la organización y podrán contribuir estratégicamente en la gerencia general. 
  
 
  
  
  	 Utilice historias y anécdotas  
  	 Las anécdotas son historias cortas basadas en experiencias o vivencias personales con los productos o servicios, las cuales ilustran a la contraparte sobre los beneficios y utilidad del producto o servicio. Se debe hacer énfasis en las características y beneficios, soportados con datos, porcentajes o cifras que respalden el discurso; en muchas ocasiones, se podrá utilizar una disertación impositiva, es decir, indicar las posibles consecuencias si no se utiliza el producto o servicio. Un buen ejemplo de esta estrategia son las anécdotas que utilizan los ejecutivos de las compañías de seguros, narran los siniestros que han sucedido y las ventajas de los servicios y productos. 

  
 
  
 
   Tácticas y estrategias de presentación 
  
 La presentación es la fase de impacto más importante, su preparación es crucial para obtener resultados en la negociación, las tácticas sugeridas son las siguientes. 
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