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HABILIDADES DE NEGOCIACION




Habilidades de Negociacion

@ OBIJETIVOS

Desarrollar habilidades de negociacién para lograr mejores acuerdos con los clientes.
Desarrollar y aplicar estrategias y tacticas efectivas a la negociacidon y renegociacion de los con-
tratos con los clientes.

Mejorar la calidad de los acuerdos con clientes con un enfoque ganar-ganar y un alto enfoque en
el servicio.

CONTENIDO

1. Introduccién a la negociacion
e Definicion.
e Enfoque en las necesidades e intereses.
e Piramide de necesidades de Maslow
e Modelo de planeaciodn.

2. Estilos de negociacién

e (Caso de negociacién.

e Evaluacion de la negociacion.
e Manejo flexible de la energia.
[}

Habilidades de negociacién.

3. Proceso de la negociacion
e Fases de la negociacion.
e Modelo de planeacion de la negociacion.
e Descripcion del proceso.
e La Ventana de Johari en la negociacién.

4. Estrategias y tacticas de negociacién
e Estrategias ACl de negociacion.
e Tacticas de negociacion.

5. Aplicacion

6. Plan de Desarrollo
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Enfoque en las necesidades e intereses
I. Introduccidn a la negociacion

—

PETICIONES CBJETIVOS po_s|c|f}|;] INICIAL
Concepto de negociacion —
FERENCIAS

DESEOQOS

Proceso en el cual dos o mas partes, se relinen con el objetivo de llegar a un acuerdo que
resuelva el conflicto y satisfaga a todas las partes involucradas, sobre la divisién de recursos

o la resolucién de controversias.

Proceso: implica etapas definidas.

Dos o mas partes: puede ser bilateral o multilateral.

Conflicto: situacion que afecta los intereses y necesidades de las partes involucradas.
Acuerdo: convenio determinado por los involucrados que define sus compromisos.

Recursos: elementos financieros, materiales, humanos, tecnoldgicos, etc., que estan en juego.

Controversias: discusion sobre opiniones contrarias acerca de un asunto. |NTERES_ES
ESTRATEGICOS NECESIDADES

Necesidades personales

Necesidades organizacionales

o o o o o o o
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Piramide de necesidades de Maslow

Como satisfacer las

Necesidades segun Maslow . . .,
necesidades en la negociacion

' Necesidades basicas

: Satisfaccion de necesidades vitales: alimento, alo-
1

| jamiento, sustento.

*

Condiciones psicosociales, comodidad, seguridad i
industrial, condiciones laborales. i
1
1
1

i Necesidades de proteccion y seguridad
E Proteccidn contra el peligro, el temor vy la insegu-
1 ridad.

Proteccidn personal, garantias, respaldo ante con- i
tingencias. Mostrar confiabilidad. i
1
1
1

ecepciones, entretenimiento, participacién en la

' Necesidades sociales i
ida social, uso del primer nombre (USA e ingle- E

i Amor, pertenencia, reconocimiento como ser hu-
1

< =

Reconocimiento mediante titulos honorificos,
endicion de honores, simbolos de estatus.

i Reputacion, estatus y reconocimiento
i Méritos profesionales, reconocimiento, prestigio.

1

1

1

R . L, TTTTTTTmTmmmmmmmmmmmmmmmmmmmms
! Autorrealizacion

1

: Utilizar plenamente el potencial propio mediante
1
i el uso de los talentos creativos.

-

o)

etos profesionales, responsabilidad, participa-
ion en la busqueda de soluciones.

(@)

i A g R R R AN ———— | | |

Ejercicio de necesidades
Determina las principales contrapartes con las que negocias comunmente y define sus necesidades e
intereses, asi como las alternativas que les puedes ofrecer.

Negociador

Caracteristicas

Necesidades

Alternativas que
ofrecerle

Habilidades de Negociacién  SWERSI, |

Negociador

Caracteristicas

Necesidades

Alternativas que
ofrecerle

Negociador

Caracteristicas

Necesidades

Alternativas a
ofrecerle



Habilidades de Negociacion

2. Estilos de negociacion

Caso de negociacion

A continuacion participards en una negociacién, junto con varios de tus companeros. Para esto, el proce-
so se dividira en dos partes, una fase de preparacidn y una fase de ejecucién. Este caso ya lo leiste como
parte del trabajo previo para este taller.

Te pondrds de acuerdo con tu comparnero de negociacién acerca de cdmo piensan manejar la situacion,
los objetivos a perseguir y los asuntos por tratar.

Una vez que concluya el tiempo de preparacion, deberas presentarse en la sala asignada para tu grupo.
e Los acuerdos deberan ser redactados y firmados por todos los involucrados.

e Considera que es mejor no llegar al acuerdo que firmar algo que te represente insatisfaccion.

Tiempo para la preparacion:

Tiempo para la negociacién:

Situacion:

Mis Objetivos Mis Necesidades : Asuntos por tratar

[
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Y

iy g g SRy ——

Resultados
( )
N Y
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Evaluacion de la negociacion

1. Precision y claridad de acuerdos

Es importante que los acuerdos se definan y clarifiquen antes de finiquitar el asunto. Un acuerdo poco
claro puede generar conflictos posteriores derivados de malentendidos que no necesariamente son do-
losos. Por otro lado, si alguna de las partes involucradas pretende actuar con ventaja, utilizard la ambi-
gliedad del acuerdo para volcarlo a su favor.

2. Satisfaccion de necesidades de las partes

La negociacién es una estrategia para resolver conflictos. Generalmente el conflicto surge cuando las
partes tienen una afectacién ante determinada situacién. Un buen acuerdo debe satisfacer las necesida-
des de los involucrados, si esto no se logra, se puede generar descontento y entonces el conflicto no se
habra solucionado. La insatisfaccidon generada por un mal acuerdo produce deseos de revancha y dismi-
nuye la probabilidad de que se cumplan los compromisos establecidos.

3. Alcance del resultado esperado

Es importante que al final del proceso, se haya logrado aquello que se buscaba tanto en términos practi-
cos como personales. En muchas ocasiones, los negociadores pueden disminuir lo que obtienen de algo,
pero compensarlo con otra cosa en la misma negociacion. Al final, el balance debe ser favorable.

4. Afianzar y mejorar las relaciones

En una buena negociacion también es importante el fortalecimiento de las relaciones interpersonales.
Si se logra dirimir el conflicto de forma tal que su relacién se mejora con ello, ambas partes crecen en
madurez, pues saben que son capaces de comentar, discutir y solucionar situaciones que les generan
malestar. Una buena relacion facilita la eliminacion de los conflictos.

5. Administracion del tiempo

Una negociacion productiva utiliza el recurso del tiempo de manera efectiva. Esto quiere decir que no
malgasta el tiempo solo por al afan de retardar. Tampoco se deja presionar por el hecho de querer nego-
ciar mas rapido, utiliza el tiempo que requiere la situacion. La decisién acerca de cuanto tiempo invertir
debe ser tomada considerando la relacion costo-beneficio.

6. Prevencion de fallas y posibles desviaciones

Es importante que desde que se define el acuerdo, se tomen en cuenta las posibilidades de falla, los po-
sibles cambios en las condiciones, dejar abierta la posibilidad de renegociar si el caso lo exige. No hacerlo
puede generar conflictos posteriores.

7. Claridad en las acciones de seguimiento

Muchos negociadores cierran un trato y se olvidan del asunto. Se ha encontrado que muchos conflictos
se dan por no llevar a cabo un seguimiento adecuado del cumplimiento del acuerdo. Esto va de la mano
con la precision y la claridad que debe tener el acuerdo. Ambas partes deben tener claro qué hay que
hacer y quién debe hacerlo.
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Evaluacion

Caso de negociacion:

Instrucciones

e Al terminar tu ejercicio, evalua el nivel de calidad del acuerdo que consideras que lograste con
tu equipo de negociacidn. Selecciona la calificacidon que consideres adecuada para cada criterio.

Negociacion:

Totalmente | H . | Totalmente |

confusos E E E E claros E

Precision y claridad de Acuerdos 1 i 2 E 3 E 4 E 5 E
1 1 1 1 1

_----., ...... 1-----.._- ..... A ! ...... A ! ...... A ! ...... H

! ! ! ! ]

! ! ! ! ]

------------- e e e e e m e e m s e e fm e e e e mmm - ————————

Totalmente | H . | Totalmente |

insatisfechas 1 . . E satisfechas E

Satisfaccion de necesidades de las 1 i 2 i 3 i 4 . 5 .
1 1 1 1 1

. e | o | © |\ e | @

1 1 1 1 1

""""""" e o e

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

------------- e mm e memmm e mefememameem e e e mem e m— b e m e ————————

No se alcanzé | . . 1 Sealcanzé |

E E E E totalmente E

Grado de aIcanceddeI resultad 1 : 2 : 3 : 4 : 5 :
esperado ] ] ] ] ]

@ ! @ : @ : @) : O :

Relaciones | H . ! Relaciones |

deterioradas E E E E Fortalecidas E

Afianzar y mejorar las relaciones 1 i 2 E 3 E 4 E 5 E
@ | e I o | e | @ |

------------- YRy RNy FUpR SRRy SRRy UpR Ry e SR RU R SRR Sy SRR |

! ! ! ! ]

1 1 1 1 1

------------- Hemm e memmm e me ke memameem e e e m e m e m— b e m e ————————

Totalmente | H . | Totalmente |

inefectivo E E E E efectivo E

Administracién del tiempo 1 E 2 E 3 E 4 E 5 E
. 1 1 . 1 1 1

_____________ ... e . e .. e . o .

! ! ! ! ]

1 1 1 1 1

------------- e mmememmmmemefememameem e e e m e e e e ma b e m e —— e ——

Totalmente | . . 1 Totalmente |

Inefectiva E E E E efectiva E

Prevencion de fallas y posibles 1 1 2 1 3 1 4 1 5 1
1 1 1 1 1

desviaciones ! ! ! ! 1

1 1 1 1 1

..,e e . 6 . e . o .

! ! ! ! ]

1 1 1 1 1

------------- NN INNNNNNNNNNNS NNNNNNS NSNS NNNNNNNN————

Acciones | H . | Totalmente |

: : No definidas 1 . . . claras .
Claridad en las acciones de ode : H : ' :
seguimiento 1 E 2 E 3 E 4 E 5 E

@ . .@e . .6 ... . e .. .°eo ..
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Manejo flexible de la energia

La negociacion implica la interaccién entre personas. Al negociar estamos tratando de influir en la con-
traparte para lograr la aceptacién de propuestas y llegar a acuerdos satisfactorios.

Hay que recordar que le negociacién implica la resolucién de un conflicto, por lo que es probable que
existan resistencias debido a la afectacién que las partes puedan tener. Esto puede llevar a los involucra-
dos a presentar emociones diversas que pueden obstaculizar el buen término de la situacion.

Es fundamental manejar adecuadamente nuestras capacidades de influir en los demas y entrenarnos en
el desarrollo de las habilidades de comunicacidn e interaccién necesarias. Cuando estamos negociando
podemos presentar estos grandes enfoques:

1. Enfoque en nosotros
Esto implica que estamos empujando nuestras propuestas, nuestros argumentos, los limites que nos

interesan, etc.

Ejemplos

2. Enfoque en el otro
En este caso permanecemos atentos a las ideas, propuestas y necesidades de la contraparte.

Ejemplos
4 I
. J

3. Apartarse
Esta manera de actuar se aplica cuando la situacién se vuelve muy tensa, cuando hay cansancio,
confusién o pérdida de enfoque.

Ejemplos
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Habilidades de Negociacion

Veamos a continuacién las habilidades de negociacion ligadas a cada tipo de enfoque.

Enfoque en nosotros Enfoque en el otro

ASERTIVO
Expresar directa y claramente sus necesidades e

COLABORADOR
antener una actitud que resalta aspectos comu-

<

intereses defendiéndolas con energia. nes compartidos.
Conductas Conductas
e Expresar su posicién de manera claray e Enfatizar aspectos comunes.
directa. e Expresar acuerdo.

e Pedir o exigir, poner limites. e Presentar una visién futura.

-

5 RACIONAL SONDEO 5
i Usar la razdén, procesos légicos, datos duros, y ge- i Hacer preguntas para conocer al otro. Indagar. i
i nerar propuestas diversas. i Conductas i
i Conductas ' e Hacer preguntas abiertas y cerradas. '
i e Proponer o sugerir algo. i e Pedir informacion. i
E e Argumentar, dar informacion. E E
; RECIPROCO ; ESCUCHA EMPATICA ;
i Ofrecer alternativas para buscar acuerdos benéfi- i Escuchar activamente y mostrar empatia y respeto i
1 COS para ambas partes. 1 por las opiniones de los demas. g
i Conductas : Conductas :
i e Dar algo a cambio de algo. i e Escuchar activamente. i
E e Intercambiar concesiones. E e Parafrasear, reflejar sentimientos. E
: DURO !
i Ejercer presion, poner en desventaja a los otros, mostrarse agresivo. i
i Conductas .
i e Realizar ataques y criticas personales. Mostrarse agresivo, autoritario e inflexible. Intimidar y i
! amenazar. '

RETIRADA

Improductiva Productiva
Evadir situaciones complicadas. Manejo adecuado de la tensidn, el cansancio y la
falta de direccion.

Conductas
e No afrontar. Dejar inconcluso el asunto. Conductas
e Ceder ante la presion de la otra parte. e Descanso breve.
e Posponer.
e Cambio de tema.
e Revisar proceso de trabajo.

P ———
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Evaluacion de habilidades

Ejercicio:

Nombres

ESTILO | CONDUCTAS [ T Tt Tt Tt

Enfoque en mi

1 1
1 1
1 1
L Ll il T —————— - - T ——————— T ———————— T —————— - 1
: | Expresar su posicion de manera | : : : i i
E Asertivo E claray directa. E E E E E E
! ! Pedir o exigir, poner limites. ! ! ! ! ! !
[Tt i i i i i i 1
' RaCi | ' Proponer o sugerir algo. ' ' ' ' ' '
! aciona ! Argumentar, dar informacién. ! ! ! ! ! !
e m—m e ————— e e mm e mm e ——————————————— e mm—————— dmmmmm————— e m—————— bmmmm—————— e m—————— 4
E Reci E Dar algo a cambio de algo. E E E E E E
! eciproco ! Intercambiar concesiones. ! ! ! ! ! !
R e O U e O O H
1 1
! Enfoque en el otro !
P ——— N - Fmm———————— FEmm——————— Fmm——————— e ————————— - 1
: | Mantener una actitud que resalta | : : : i i
E Colaborador E aspectos comunes compartidos. E E E E E E
1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1
yTT " Hacer preguntas para conocer al | T T T T :
1 Sondeo 1 1 1 1 1 1 1
:. iotro. Indagar. i i i i i 4:
i Escucha em- i Escuchar activamente, mostrar i i i E E E
1 L. 1 1 1 1 1 1 1 1
: patica : empatia y respeto. : : : : : :
P o - - o - - 4
1 1 . .z 1 1 1 1 1 1
: DURO 1 Ejercer presion, poner en desven- : : : : :
! ! taja, mostrarse agresivo. : : : : : ]
R L LR LR L L LR i
1 . 1
! Retirada !
b - A T ——————— - - T ———————— T —————— - T ——————— - 4
' ) | Manejo adecuado de tensién, | i i i i i
E Productiva E cansancio y falta de direccion. E E E E E E
P m - ———— o o ————————— o b ————————— o —————————— o —————————— 4
i 1 Evadir situaciones complicadas. 1 . . . i ]
1 . 1 1 1 1 1 1 1
1 Improductiva : : ; ; ; ; :
1 1 1 1 1 1 1 1

NOTAS




3. Proceso de la negociacion

Fases de la negociacidn

Proceso
cara a cara

Preparacion /
planeacion

1. Calentamiento

-

2. Presentacion de
posiciones

3. Acercamiento

-

4. Conclusion o
ruptura

-

Seguimiento

Habilidades de Negociacion

Habilidades de Negociacion

Modelo de Planeacidn de la negociacion

P o = e g e e

1. Describe la situacion o conflicto.

2. Caracteristicas de la(s) persona(s) con la(s) que voy a negociar (personalidad, preparacién, etc.).

Concepto

Objetivos

Necesidades e
intereses

Recursos de
intercambio

¢Qué objetivo persigo en esta
negociacion?
¢Qué espero lograr al final de ella?

éCuales son mis necesidades
involucradas en esta situacion?

éQué intereses estoy persiguiendo?

1 éCuales son mis necesidades principales
1y cudles son las secundarias?

- o = = —_—————— === = == = R

éCudl es el recurso principal que puedo
ofrecer?

éQué otros recursos estan en mi control
que puedo ofrecer y que cubren las ne-
cesidades del otro?

oo o o o o -

El otro

De acuerdo con la informacidn con la que
cuento:

¢Qué objetivo persigue el otro en esta
negociacion?

¢Qué creo que espera lograr?

¢Cuales son sus necesidades involucradas
en esta situacion?

éQué intereses esta persiguiendo?
éCudles son sus necesidades principales y
cuales son las secundarias?

¢Cudl es el recurso principal que puede
ofrecer y que le puedo pedir?

¢Qué otros recursos estan en su control
que puede ofrecer y que satisfacen mis
necesidades?

o o o o o o o e e e o = = = === = O
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Punto de vista del otro

Concepto

’

iacion

.7

Preparacion de una negoc

Describe la situacion o conflicto.
2. Caracteristicas de la(s) persona(s) con la(s) que voy a negociar (personalidad, preparacion, etc.).

1.

P o e e e e e e e M R R e R e e e e e e e e e

Mis
Necesidades e
intereses
Recursos de
intercambio

P o o e e e

Mi Punto de vista

Concepto

o o o]

(Qué puedo
ofrecer)
Rangos de negociacidn:

Mis
necesidades e
intereses

c

o

-

n

(o]

o

[

L

[+}]

£

=

o

©

2

=y

©

e
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x
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1

1
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1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1
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Descripcion del proceso Rangos de arreglo

Elementos clave Acciones Cuestiones basicas Punto de abandono Expectativa Primera posicion

1 1. Apertura 1 Atmosfera 1 e Establecer un climade iéQuién? i

i 1 propicia i confianza. 1 ¢Cudl es la situacion? i

; : P Definir objetivos y : ¢Qu[enes son ellos? : Principal

: i Estructuradela | asuntos. 1 ¢Cudl es su encargo? :

1 1 1 1 1

! i negociacion i o Establecer reglas. i éTienen poder para firmar? |

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

i : i i i

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1 .

L e e Y e ! Alternativa

i 2. Presentacion de ' Posiciones inicia- ie Presentaryaclararlas iéQué? i

: ' ' ' '

i Posiciones 1 les i posiciones. 1 ¢Qué queremos? i

i ' i i i

: : 1o Probary defenderlas 1 ¢Qué quieren ellos? :

i 1 Recopilar infor- 1 posiciones. 1 {Qué es negociable y que : )

i i macion i e Identificar dreas de i no? . Alternativa

' ' ' acuerdo y desacuerdo. | i

i i i i i

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

i : i i i

Femm e e — e — - ————— e ———————— e —————————— e ——————————— 4

i 3. Acercamiento ' Establecer deseos i e Conocer las necesidades i ¢Para qué? i

1 1 1 1 1

i 1y necesidades 1 eintereses de la contra- i éPara qué negociamos? .

1 1 1 [ s . 1

: : _ ;  parte. + ¢Cudles son las soluciones Cémo determinar la posicion inicial:

' i Buscar soluciones 1 e Precisar prioridades de i mutuamente aceptables?

1 1 . 1 1 , 1

i . constructivas . ambas partes. . ¢Qué debemos ofrecer a . e El que pide mas obtiene mas.

i i 1 ® Generar alternativas de | cambio? i

1 1 ! ! ! . . . .7
' : ' solucién e intercambio. | éQué podemos pedir? ' e Sipides en exceso, puedes romper la negociacion.
1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

: : : : i e Asesdrate de expertos en el asunto.
: : : : :

1 1 1 1 1 « .7 . . . . . 7 .
b e e e Y ! e Pon una posicidn inicial congruente con tu nivel de confianza y de qué tanto te interesa la rela-
1 4. Conclusién o i Negociar detalles ie Redactar unacuerdo  :¢éCémo, cudndo? E cion con el otro.

i ruptura i ! claro. 1 {Cudles son los posibles !

: ' Firma de contrato | e Verificar la satisfaccidon | paquetes? :  Prepara muy bien la defensa de tu posicion inicial.
1 1 1 1 1

: i / Ruptura ' de ambas partes. i éCudles son las mejores '

' ' ' . : ' _ ' . . - . . .
; ; le Determinar acciones de ! opciones? ; e Maneja tu nivel de flexibilidad y firmeza de acuerdo con el impacto que quieras generar.
1 1 1 . . PR s . e 1

' ' ' implementacion y segui- ! ¢ Cuando se firmara el '

E E I miento. | contrato? E

E i | 1 ¢Como le daremos E

: ' ‘ i seguimiento? ‘

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

R e e e H . W (. W H
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La Ventana de Johari en la negociacion

Cosas que sé

Cosas que no sé

]
]

]

]

]

]

[

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
- 4
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
- -

Campo abierto de la

Cosas que sabe el otro negociacion

,-------------,-------------
e o~ = = = = =

Dar y recibir
Dar informaciéon amplia el campo abierto de la negociacién y reduce fachada.

Obtener informaciéon amplia el campo abierto de la negociacion hacia la derecha reduciendo al dngulo
ciego.

Obtener informacion

P
Dar informacian
Campo abierto de la negociacion Angulo ciego
Fachada Desconocido
Y
Encuestador Revelador Pasivo
CA AC CA AC
F D
F D
CA AC
F
D

Habilidades de Negociacion

Evaluacion

Caso de negociacion:

Instrucciones:
e Al terminar tu ejercicio, evalla el nivel de calidad del acuerdo que consideras que lograste con tu
equipo de negociacion. Encierra en un circulo la calificacidon que consideres adecuada para cada

criterio.

Negociacion:

H 1 Totalmente | H H 1 Totalmente |
1 L, . 1 1 1 1 1 1
! Precision y claridad de Acuerdos ! confusos ! ! ! ! claros !
i i 1 i 2 i 3 i 4 i 5 i
: : @] : @) : @) : Q : @ :
b - e o ————— - o e ————————— 4
1 1
1 1
1 1
[y g e - e e e Fl
| Satisfaccién de necesidadesdelas 1 Totalmente i i i Totalmente |
i partes i insatisfechas i i i i satisfechas i
i i 1 i 2 i 3 i 4 i 5 i
i i Q@ i Q i (@) i () i Q@ i
U [ _ S [N S [, A [, B FUN N i
1 1
1 1
1 1
[y g e - e e e Fl
1 Grado de alcance del resultado i Nosealcanzé | i i i Sealcanzo |
E esperado i E E i E ttotalmente E
i i 1 i 2 i 3 i 4 i 5 i
1 1 1 1 1 1 1
b e LS [© N LS Q. .. LS Q. ___. LS Q... SR © N :
1 1
1 1
1 1
B T - T - T - T - M- 4
H | Relaciones | H H ! Relaciones |
1 . . . 1 . 1 1 1 1 . 1
1 Afianzar y mejorar las relaciones 1 deterioradas ! ! 1 Fortalecidas
: : 3 : a : g : : : .5 :
1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1
o A e A - R e 4
1 1
1 1
1 1
[TTTTTTTTTT T mmm s st e TooTTTTTTTT T T HE 1
1 i Totalmente H H 1 Totalmente
1 L. » . 1 inefecti 1 1 1 1 fecti 1
! Administracién del tiempo 1 Inefectivo ! ! ! erectivo !
' i 1 i 2 i 3 i 4 i 5 i
XN TR © N SN © NN SN © N SO © N S © N
1 1
1 1
1 1
[y Ry A S e - e e e Fl
1 Prevencion de fallas y posibles i Totalmente | i i i Totalmente |
E desviaciones i Inefectiva i E i i efectiva i
= 6 4 18 | & | &
1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1
O % I e AN O e U i
1 1
1 1
1 1
[ e - e e e Fl
1 Claridad en las acciones de i Acciones | i i i Totalmente |
E seguimiento E No definidas E E E E claras E
i i 1 i 2 i 3 i 4 i 5 i
i Q@ Q@@



Habilidades de Negociacion

Evaluacion del proceso de negociacion

De: Para:

Acciones

1. Apertura 1. Establecer un clima de confianza.
Definir objetivos y asuntos.

3. Establecer reglas.

2. Presentacion Presentar y aclarar las posiciones.

de Posiciones Probar y defender las posiciones.

Identificar dreas de acuerdo y desacuerdo.

3. Acercamiento Conocer las necesidades e intereses de la contraparte.
Precisar prioridades de ambas partes.

Generar alternativas de solucidn e intercambio.

4. Conclusion o 10. Redactar un acuerdo claro.

ruptura 11. Verificar la satisfaccion de ambas partes.

12. Determinar acciones de implementacién y seguimiento.

]
]
]
[
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

*
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

-

P e e g e e e e e e e e

Evaluacion de la efectividad de la aplicacion de las fases:

[P oo o e e e e e e e e e o o O

Evaluacion

Habilidades de Negociacion

Aprendizajes

De acuerdo con la revisién de tu ejercicio, contesta las siguientes preguntas:

e (¢Qué tanto lograste tu objetivo en esta negociacién?

4 I

\ J
e ¢Cuales fueron las fases que manejaste mejor?

4 I

\ J
e (Cuadles de las fases manejaste con menos efectividad?

4 I

\ J
e En general ¢{Qué hiciste bien y qué puedes mejorar en el manejo del proceso de la negociacién?

4 I

o J




Habilidades de Negociacion

4. Estrategias y tacticas de negociacion

Estrategias ACl de negociacion

Amistosa

e Los participantes son
amistosos.

e Objetivo: el acuerdo.

e Haz concesiones para
cultivar la relacién.

e Sésuave con la gentey
el problema.

e Confia en los otros.

e Cambia facilmente tus
posiciones.

e Ofrece

rior.

e Busca la respuesta que
ellos aceptaran.

e Evita una confrontacion
de caracteres.

g R g g g - g - g g -3 g -0 g - g g g N g g -3 g g g - g g g -y SRR | _

Competitiva : Integradora

[
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1
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1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1

-

e Los participantes son ad-
versarios.

e Los participantes son solucio-
nadores de problemas.

e Objetivo: resultado eficaz y
amigable.

e Exige concesiones como
condiciones de relacion.

e Separa a las personas del
problema.

e Duro con el problema suave
con las personas.

blema.
e Procede independientemen-
te de la confianza.

e Concéntrate en necesidades,
no en posiciones.

ferior.

e Genera alternativas para be-
neficio mutuo.

e Desarrolla opciones multiples
para ambos.

e Busca la respuesta que tu
aceptaras.

e Trata de ganar un duelo
de caracteres.

e Busca un acuerdo indepen-
diente de los caracteres.

e Concede ante principios, no
ante la presion.

Habilidades de Negociacion

Las tacticas de Negociacion

Para efectos de negociacidén se entendera por estrategia el plan
completo y/o enfoque o concepto que tiene el negociador res-
pecto a una negociacidén; las tacticas se entenderan como los
pasos 0 mecanismos usados para implementar la estrategia.

TIEMPO

Al elegir las tacticas hay que considerar los elementos del
Tridngulo Tactico.

Como se aprecia en la imagen, se busca mantener un equili-
brio entre las relaciones, la confianza y el tiempo.

CONFIANZA RELACION — ge sugiere analizar estos factores de acuerdo con la informa-

cion que se tiene de la situacion a resolver, de los objetivos a
alcanzar y del tipo de relacién que se desea fomentar.

Preguntémonos lo siguiente:

1. ¢Codmo estd hoy mi relacidn con la contraparte? ¢ Cémo me gustaria que esté dicha relacion?
¢Qué puedo hacer para incrementar la relacién con mi contraparte?
¢Qué nivel de confianza existe entre yo y el otro? ¢Cdmo deberia estar el nivel de confianza?
¢Qué puedo hacer para incrementar la confianza con mi contraparte?
¢El tiempo estd en mi contra o a mi favor?
¢Qué puedo hacer para utilizar el tiempo de manera efectiva?

2.
3.
4.
3.
6.

Posicion tactica

RELACION : CONFIANZA : TIEMPO

Hay: Apertura, creer. 1 A favor: Administra el tiempo. Te
puedes tardar.

Importa: Que ambos cubran sus
necesidades. Sé cordial.

En contra: Cuida el tiempo.

des. Sé mas firme. Actua rapido.

1 No importa: Cubre tus necesida- i No hay: Cerrar, dudar

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
-

Algunas tacticas clasicas

Sucias / negativas

Positivas

1 1 1
i e Duro con el problema, suave con la perso-i e Policia malo, policia bueno. E
i na. i e Intimidacion. i
1 1 . . 1
: e Separar a las personas del problema. : e Chantaje emocional. :
i e Mediacién i e Iralaguerra i
i e Arbitraje i e Desgaste i
1 1 1
: e Escalar el conflicto. i e Evasién :
1 1 1



Habilidades de Negociacion

5. Aplicacion
Preparacion de una negociacion

1. Describe la situacion o conflicto.

2. Caracteristicas de la(s) persona(s) con la(s) que voy a negociar (personalidad, preparacion, etc.).

Concepto Mi Punto de vista

Objetivos

Mis
necesidades e

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
[
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
i intereses
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1 ]
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Recursos de

intercambio

(Qué puedo
ofrecer)

e e e e o e e e e e e e e e e

______________________________________________________________________________________________________

Habilidades de Negociacién  SWERSI, |

Concepto Punto de vista del otro

Objetivos

Mis necesida-
des e intereses

P
e o

Recursos de

intercambio

(Qué puedo
ofrecer)

e e o e e e e e e e e e e R e e -

_____________________________________________________________________________________________________

Rangos de negociacion:

Punto de abandono Expectativa Primera posicion

Principal I I I

RELACION 5 CONFIANZA 5 TIEMPO

1A favor: Administra el tiempo.
iTe puedes tardar.
i En contra: Cuida el tiempo.

Importa: Que ambos cubran sus
necesidades. Sé cordial.

No importa: Cubre tus necesida-
des. Sé mas firme.

Hay: Apertura, creer.
No hay: Cerrar, dudar

e -



Habilidades de Negociacion

Evaluacion de la negociacion
Instrucciones:
e Al terminar tu ejercicio, evalua el nivel de calidad del acuerdo que lograste con tu equipo de ne-
gociacion, de acuerdo con tu percepciéon de la misma, utilizando los criterios y la escala que se

presenta.

e Encierra en un circulo la calificacion que consideres adecuada para cada criterio y al final elabora
una grafica uniendo los circulos por una linea recta.

Negociacion:

Totalmente | H H | Totalmente |

confusos : : : : claros :

1 1 1 1 1

Precision y claridad de Acuerdos 1 ! 2 ! 3 ! 4 ! 5 !
1 1 1 1 1

..... (@ TR SN © W SR © I SR © N S © I

: : : : i

1 1 1 1 ]

------------- e e e e e e e e e e mf e e m e m e m e ——————————

Totalmente | H H 1 Totalmente |

Satisfaccion de necesidades de las insatisfechas E E E E satisfechas E
partes H 2 ' 3 H 4 i 5 i
1 1 1 1 1

_____________ L., e. .. e e i e

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 ]

L e L e L e Fmmmmmmmm——— o 4

H H H 1 Sealcanzé |

1 1 1 1 1

Grado de alcance del resultado es- ' ' ' ' totalmente '
perado i & i 3 : 4 : 3 i
1 1 1 . 1 1

1 1 1 1 1

dmmmmmm——————— dmmmmmm——————— dmmmmmm——————— mmmmmm——————— 4

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 ]

------------- e e e el m e e e e e mmf e m e m e m e ——————————

Relaciones dete- | H H ! Relaciones |

. 1 1 1 1 . 1

rioradas 1 1 1 1 Fortalecidas 1

1 1 1 1 1

Afianzar y mejorar las relaciones 1 H 2 H 3 H 4 H 5 H
(@) : O : (@) : @) : Q@ :

------------- B e L e = e et |

1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 1 ]

------------- B el el il et |

Totalmente | H H | Totalmente |

inefectivo : : : : efectivo :

1 1 1 1 1

Administracion del tiempo 1 ! 2 ! 3 ! 4 ! 5 !
1 1 1 1 1

_____ O N S © N S © R S © NN SR © N

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

------------- e e e el em e e e e e mmf e m e m e m e ———————————

Totalmente | H H | Totalmente |

. . . 1 1 1 1 . 1
Prevencidn de fallas y posibles des- Inefectiva 1 ' ' ' efectiva '
viaciones 1 H 2 H 3 H 4 H 5 :
1 1 1 1 1

_____ (© N S © N SO © NS S © N S © N

1 1 1 1 1

1 1 1 1 1

............. SR YOy Uy JUpS PR

Acciones H H H 1 Totalmente |

Claridad en las acciones de segui- No definidas E E E E claras E
miento ‘ H 2 H 3 : 4 : 5 :
0. i .0 i O

Habilidades de Negociacion

Evaluacidn del proceso de negociacion

De:

Para:

1. Apertura

2. Presentacion
de Posiciones

3. Acercamiento

4. Conclusion o
ruptura

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
F
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
L
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
k
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
.

Evaluacion de la efectividad de la aplicacion de las fases:

Nombres:

Estilos

P o o e e e e e o

Acciones Evaluacion

[
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

+*
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

+
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Y

Establecer un clima de confianza.
Definir objetivos y asuntos.

3. Establecer reglas.

4. Presentary aclarar las posiciones.
5. Probary defender las posiciones.
Identificar areas de acuerdo y desacuerdo.

Conocer las necesidades e intereses de la contraparte.
Precisar prioridades de ambas partes.

Generar alternativas de solucidn e intercambio.

10. Redactar un acuerdo claro.
11. Verificar la satisfaccion de ambas partes.

12. Determinar acciones de implementacién y seguimiento.

[ R Ty e ——"
R A ——
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\\0 Habilidades de Negociacion Habilidades de Negociacion \\\\\“Rs%
|
l = -7 , e
Aprendizajes Formatos de aplicacion
De acuerdo con la revision de tu ejercicio, contesta las siguientes preguntas: Preparacion de una negociacion

1. Describe la situacion o conflicto.

¢Qué tanto lograste tu objetivo en esta negociacion?

4 I
2. Caracteristicas de la(s) persona(s) con la(s) que voy a negociar (personalidad, preparacion, etc.).
N\ J
¢Cudles fueron las fases que manejaste mejor?
4 I
Concepto Mi Punto de vista
\- J i i i
¢Cudles de las fases manejaste con menos efectividad? E Objetivos E E
4 A s i i
N J i Mis E E
En general ¢ Qué hiciste bien y qué puedes mejorar en el manejo del proceso de la negociacion? E ne?:i:':iis € E E
4 ) : : :
N Y, : : :
! Recursosde ! :
' intercambio ! '
i (Qué puedo ! i
i ofrecer) ! :



NERS)
\\o Habilidades de Negociacion Habilidades de Negociacién SWERSz,

|
= -7 e
1 . Evaluacion de la negociacion
Concepto Punto de vista del otro g
1 1 1
' ' ' Instrucciones:
1 1 1
1 1 1
1 1 1
1 1 1 . . .7 ’ . . .
v ! ' e Al terminar tu negociacién, evalla el nivel de calidad del acuerdo que lograste con tu equipo de
E Objetivos E E negociacion, de acuerdo con tu percepcidn de la misma, utilizando los criterios y la escala que se
1 1 1
' ' ' presenta.
1 1 1
E E E e Selecciona la calificacién que consideres adecuada para cada criterio y al final elabora una grafica
i i i uniéndolos por una linea recta.
S /e H
1 1 1
i E i Negociacién:
1 1 1
1 1 1
1 1 L ey e e - - - - L]
E Mi id E E Totalmente E E E E Totalmente E
! IS necesida- ] ! confusos ' ' ' ' claros '
E des e intereses E i Precision y claridad de Acuerdos 1 E 2 E 3 E 4 E 5 E
1 1 1 1 1 1 1 1
i i i et @0 0O
i i : : : : : :
1 1 1 1 1 1 1 1
f 1 L S Fmmmmm e ————— e mm - ————— e mm - ————— dmmmmm e ————— 4
oo moooooooooooo0 it e e bbby 4 Totalmente | i i 1 Totalmente |
1 ] ] . o 1 1 1 1 . ]
H H H insatisfechas ' ' ' ' satisfechas '
' ' ' . . .
: : | Sat:facaon de necesidades de las 1 E 2 E 3 E 4 E 5 E
partes
i i i @ ! @) ! @ ! Q@ : Q !
: : . o R R A ]
i Recursos de i : : : : ]
1 1 L e e Fmmmmm e ————— Fmm - ————— Fmm - ————— dmmmmmm e ————— 4
E intercambio E E No se alcanzé E E E E Se alcanzé to- E
i (Qué puedo ! ! Grado de alcance del resultado es- ! ! ! 1 talmente 1
1 1 1 1 1 1 1 1
' ofrecer) ! : perado 1 ! 2 ! 3 ! 4 ! 5 !
1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 1 . 1 . 1 . 1 . 1 . 1
1 1 I oo o e A o m e ——————— e ———————— e ————————— e mm - —————— 4
: i : : : : : E
! ! i mmeme i e R R R IR H
' ' ' Relaciones | i ' ! Relaciones |
b e e e e e e e e e e — e m e e e MM e e M e e e memmemmemmeemmmmmememme—mm————— K . . . deterioradas E E E E Fortalecidas E
Afianzar y mejorar las relaciones 1 E 2 E 3 E 4 E 5 E
Poder @ i @ i @ | @ i @ .|
éQuién tiene mds poder en esta negociacién entre la otra parte y ta? éPorqué? T T n e pTTTTTTTTTT pTTTTTTTT pTTTTTTTT pTTTTTTTTT i
.............
Totalmente | i ' i Totalmente |
Acciones para incrementar mi poder: inefectivo E E E E efectivo E
P P ] Administracién del tiempo 1 E 2 E 3 E 4 E 5 E
SN, © J S © N SN NN SN © NN S © N
: : : : :
.............
Totalmente | i ' | Totalmente |
. 1 1 1 1 . 1
Prevencién de fallas y posibles des- Inefectiva 1 ' ' 1 efectiva 1
Posicion tactica viaciones 1 i 2 i 3 i 4 i 5 E
S S S S SN~ NN SN NN SO © S
1 1 P 1 1 1 1 1
TIEMPO ! CONFIANZA ! RELACION : : : : :
+ + 1 1 1 1 1
., , A L e e = L Fmm e ————— Fmm e ————— L 4
1 A favor: Administralo 1 Si: Apertura, creer 1 Importa: Cuida necesidades de 1 Acciones | : | | Totalmente |
. . . . 1 1 1 1 1
i En contra: Cuida el tiempo i No: Cerrar, dudar 1 ambos. i Claridad en las acciones de segui- No definidas ' ' ' claras '
. A . 1 1 1 1 1
' ' i No importa: Cubre tus necesi- | miento 1 ! 2 ! 3 ! 4 ! 5 !
1 1 1 1
' ' i dades . SR .. ...... .9 S .. ...... S @ _ . S Q. . :
1 1 1 1



Habilidades de Negociacion Habilidades de Negociacion
Y A
= -7
Evaluacion de habilidades Evaluacidn del proceso de negociacién
Ejercicio: De: Para:
Nombres Acciones Evaluacion
ESTILO CONDUCTAS ] i ] , ,
] : ' ' '
1 1 1 1
' i i+ 1. Apertura | Establecer un clima de confianza. ' '
1 1 1 1 1 ]
RELEEEEEEEE oo B L BEEEEE B REREEEE TR S REETEERE TR ; i i Definir objetivos y asuntos. ! !
1 1 1 1 1 1 1 1
' 1 Expresar su posicion de manera | ' ' ' ' : : : 3. Establecer reglas. : :
i Asertivo iclaray directa. i i i i i i v ! ! !
' ! Pedir o exigir, poner limites. ' ' ' ' ' ' i i i i
1 1 1 1 1 1 1 1 ! ! ! !
Pmmm e ——————— L e e e mm——————— e mm——————— e mm——————— e mm——————— e mm——————— 4 1 1 1 1
: ip ir al : : : : : : i i i i
. roponer o sugeriralge. ~ + v L L U | pmemmememmememme——jememmememmmmecmmmmemmmmeemmmeemmmmemmmmemmmmeemmeeemmsmemmmmemmmeeedmemmemmmm—mm—==
} Racional i, " serr 980 : : : : : : :’ : ' :
' ' Argumentar, dar informacion. ! ! ! : : ! [ ! ' '
T jToTTTommmmmmmm T ittt [ ittt pTTTTTTT ittt i ! 2. Presentacién | 4. Presentary aclarar las posiciones : :
! ! Dar algo a cambio de algo ! ! ! ! ! ! P i : y P ' ' '
i Reciproco i . e i i i i i i ' - ' - ' '
: 1 Intercambiar concesiones. : : : : : : + de Posiciones : 5. Probary defender las posiciones. ! :
mmmmmm———————— e e e e e e e e e mmmmmmmmmm——————— e mmm————— e mm—————— e mmm—————— hmmmm—————— e mmm—————— 4 1 1 L , 1 1
' ' i ] Identificar areas de acuerdo y desacuerdo. ' :
: Enfoque en el otro : : : : :
e e — - ——— e m - ——————————— e ———————— e m———————— e ———————— e ———————— e ———————— 4 1 1 1 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 . 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
1 1 Mantener una actitud que resalta 1 1 1 1 1 1 i 1 1 1
i Colaborador . ' ' ' ' ' ' : ] i i
h ) aspectos comunes compartldos. h h h h h h : _________________ 1 __________________________________________________________________ 1 _______________ :
bommmmm e m o O O O b O i : ] ' '
: Ly t ¥ : : : i i : ! i i
acer preguntas para conocer a g . .
i Sondeo i pres P ' ' ' ' ' ' i 3. Acercamiento | Conocer las necesidades e intereses de la contraparte. ' '
' 1 otro. Indagar. ! : : : ! ! i 1 ' !
1 1 . . . 1 1
bmmmmmmssmoeee- 4= mmmmmm—mesm—esm—eoooeeoee $mmmmmmmoe- $mmmmmmmne- e Habb bbb bE e 1 : ! Precisar prioridades de ambas partes. : :
i E ha em- i Escuch ' i ' ' ' ' ' ! ] . . . ' '
} bscuch: ; Escuchar —activamente, - mostrar ; : : : : I : : Generar alternativas de solucién e intercambio. : :
' patica | empatia y respeto. ' ' ' ' ' ' : ] ' '
bmmmmmmmmm s SR S S S S S : ! 1 ' '
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
! ! Ejercer presién, poner en desven- ! ' : : : ' : 1 i i
1 DURO 1 a q 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
[ ' taja, mostrarse agresivo. ' ' ' ' ' ] e e L LD LD $mmmmmmmmmoeoe- 1
b= == B e e e - - - - - - 4 1 1 1 1
: Retirada : : : : :
e . i ! 4. Conclusiéno !  10. Redactar un acuerdo claro. ! !
. H H H H H H 1 1 1 1 1
! . | Manejo adecuado de tensién, ! ! ! : : i ruptura i 11. Verificar la satisfaccion de ambas partes. i i
i Productiva | cansancio y falta de direccién : : : : : : i ' . . . . _ i i
' ' y S ' ' ' ' ' i i 12. Determinar acciones de implementacion y seguimiento. i i
(TTTTTTTTTTT PTTTTTTTTTTTTT T PTTTTTTT PTTTTTTTT Pttt TTTTTTTT Pttt i ' ' ' '
1 1 1 1 1 1 1 1 ! ) ! !
1 ) 1 L. . . 1 1 1 1 1 1 ! ' , ,
' Improductiva ! Evadir situaciones complicadas. ! : ' ! ' ! v ' . .
: : : : : : : : i i i i
: ' : :
‘. . . . : 1 : i
Evaluacion de la efectividad del uso de los estilos: bl R LR P fmmmmmmmeeme .
. . Evaluacion de la efectividad de la aplicacion de las fases:
E Baja i Media i Alta E
1 1 1 1
NOTAS ! Baja ! Media i Alta i
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6. Plan de Desarrollo

Acciones de mejora

[P o o o e o e R e o = === = AR

Habilidades de Negociacion

Fecha de cumplimiento

Habilidades de Negociacion

Bibliografia:

El Negociador Inteligente,
Charles Craver
Ed. Aguilar

El Experto negociador
Raymond Saner
Editorial Gestion 2000, Barcelona 2003

Obtenga el si, el arte de negociar sin ceder
Fisher — Ury — Patton
Editorial CECSA, México 1995

Negociacion 2000
Roger Fisher
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