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Objetivos:

e |dentificar los conflictos que se presentan en las relaciones interpersonales y/o grupales, asi como
aplicar principios y métodos para manejar y resolver estas situaciones conflictivas.

e Identificar las ventajas que produce la negociacién positiva para ambas partes, asi como la naturaleza
consecutiva de ésta, y la importancia de la aplicacién de cada paso para el resultado esperado.

e Valorar la importancia de una detallada preparacidn para iniciar el proceso de la negociacion.

e Emplear diversas tacticas y estrategias de negociacidon que vayan de acuerdo con sus necesidades.
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. 1. Manejo Conflictos.

I 1.1 ¢{Qué es un conflicto y cuando aparece?

“Si el conflicto ocupa parte de nuestra existencia,
entonces la habilidad para manejarlo es una de las
mas valiosas que puede y necesita

poseer un ser humano”.

La palabra latina conflictus, es un compuesto del verbo fligere, de donde derivan afligir, infligir que significa
chocar.

° El conflicto es una condicidn que se da cuando los objetivos o las metas de dos o mds partes estan
en contraposicion.

° Cuando el logro del objetivo de una parte es a costa del objetivo de la contraparte o cuando tienen
valores diferentes en contraposicién, surge el conflicto.

° Cuando hacen falta recursos y/o se desconocen las verdaderas necesidades de la contraparte.
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Dos formas de visualizar los conflictos:

Causados por factores estructurales internos o externos
a las organizaciones.

Causados por personas problematicas, desadaptadas
o inmaduras.

Vs . . 1
Se puedenresolver a través de diversos mecanismos como !
la negociacion, cambios actitudinales, procedimentales, 1
1
1
1

L
1
1
i Se resuelven a través de canales jerarquicos y el
1
1
! etc.

ejercicio de la autoridad.
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1.2 Tipos de Conflictos.
Conflictos Funcionales.

Es una confrontacidn entre personas o grupos que resulta positiva para el rendimiento de la organizacién,
por ejemplo, puede desatarse entre dos areas con respecto al sistema mas eficaz para brindar “mayor
calidad en la atencion a los clientes externos”.

Ambos departamentos estan de acuerdo con respecto al objetivo, pero no en cuanto a los medios para
alcanzarlo. Cualquiera que sea la solucion, lo probable es que los clientes externos reciban mejor atencién
cuando se resuelva este conflicto. Si en las organizaciones no se produjeran conflictos de este tipo, habria
pocos motivos para introducir cambios y la mayoria de los grupos llegarian a una situacién de practica
inactividad.

Anota algunos ejemplos de conflictos funcionales que se han presentado en tu area o en SKM:
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Conflictos Disfuncionales.

Es cualquier confrontacién o interaccidon entre grupos que perjudica a la organizacion o impide que ésta
alcance sus objetivos. Los Supervisores/Superintendentes deben tratar de eliminar los conflictos de este
tipo en SKM. Un conflicto benéfico se puede tornar a menudo perjudicial.

En la mayor parte de los casos es imposible identificar con precision el momento en que un conflicto
funcional se convierte en disfuncional. Un nivel idéntico de tensiones y conflictos, que da lugar a que un

grupo avance de forma saludable y positiva hacia sus objetivos, puede resultar perturbador y disfuncional
en otro grupo (o incluso en el mismo grupo en otro momento).

Anota algunos ejemplos de conflictos disfuncionales que se han presentado en SKM:

Algunas causas del conflicto pueden ser las siguientes:

* Problemas de relaciones. /@ 3 23
* Problemas de informacién. \\\:—:/7 R@T

. N 0
* Intereses diferentes. N T

1 t/“x,_‘f
* Problemas estructurales. gc’ Py
» Diferencias en valores. & — k
* Cultura. “ oo
, '
* Expectativas.
* Enfoques. -
Ve

* Percepcién. =

1.3 Diagnostico de Manejo de Conflictos de Thomas Kilmann

Cuando nos enfrentamos a un conflicto, tenemos diferentes maneras para manejarlo y/o resolverlo, las
respuestas al cuestionario que te va a proporcionar tu instructor, te permitira identificar el (los) estilo (s),
que utilizas con mas frecuencia.
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CLASIFICACION DEL CUESTIONARIO.
Marca en este cuadro las respuestas elegidas en el cuestionario anterior, y suma al final el total de

Negociacion y Manejo de Conflictos
respuestas por columna.
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Ahora grafica en el siguiente cuadro segun el nimero total de respuestas por columnas:

Controlar Colaborar Transigir Evitar Complacer
100%
12 12 12 12
11 11 11 11
10 10 10 10
12 9 9
Alto 90% 11 8
25%
9 10
80% 8 9 9 8 7
70% 7 8 6
7
60%
6 8 6
7 5
50%
Medio 3
50%
40% 7
i}
4 5
30%
6
20% 3 4 3
5 4
10% 3
Bajo
25% 4
3 3
2 2 2
1 1 1 1 1
0% 0 0 0
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I 1.4 Estilos de Solucion del Conflicto.

Thomas Kilmann.

De acuerdo con el cuestionario anterior, se pueden tener 5 estilos para el manejo de conflictos, que se
derivan de dos enfoques:

Asertividad: defender los intereses propios, tratar de protegerse contra dafios, perjuicios, pérdidas,
derrotas, etc.

Cooperacion: pensar en el buen desarrollo de las relaciones con la otra parte, cooperar para que las
relaciones sean buenas y cordiales.

CONTROLAR COLABORAR

Enfoque Gana-Pierde Enfoque Gana-Gana

Entre mas gana una parte, la Todas las partes ganan. Usa
otra parte mas pierde. Usa este enfoque para maximizar

este enfoque para maximizar el beneficio de todas las

tus propios intereses. partes.

TRANSIGIR
Enfoque igual
Asertividad Ambas partes acceden sobre problemas

menores para lograr metas importantes. Usa

este enfoque cuando las partes en conflicto
no puedan satisfacer sus metas, y no sea
posible cumplir los objetivos de cada uno.

EVITAR COMPLACER
Enfoque Pierde-Pierde Enfoque Pierde-Gana
Es pasivo e impide interaccion Retrocede en tu posicion. Usa este
constructiva entre los enfoque para lograr un resultado
participantes. Usa este enfoque satisfactorio para la otra parte debido
cuando las ganancias percibidas a que el problema es mas importante
sean insignificantes. para ellos.

Cooperatividad
S ey
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. 2. Negociacidn.

Hemos estado negociando durante miles de afos, desde la época en que
nuestros antepasados de la Edad de Piedra intercambiaban pedernal
por pieles. La especie humana es una especie gregaria. Esto supone que
necesitamos vivir en comunidad. Solo que esta convivencia trae consigo
la necesidad de conciliar intereses, armonizar relaciones entre grupos y
resolver conflictos de muy variable indole propios de la vida en sociedad.

Desde la condicidn personal, nos vemos en la necesidad de negociar en
nuestro trabajo, con los clientes, con la familia, con nuestra pareja y practicamente en todo dmbito de
convivencia.

Todos tenemos que negociar, la Negociacidn es una estrategia muy eficaz para resolver conflictos y
obtener lo que queremos. Negociamos para resolver nuestras diferencias y por los propios intereses,
para satisfacer nuestras necesidades y lograr nuestras metas, para convivir en armonia, para compartir
recursos, para muchas cosas negociamos.

En una negociacidn, las partes tienen intereses en comun e intereses en conflicto. A menos que los dos
tipos de intereses estén presentes, la negociacion es inatil. Esta dialéctica entre intereses esta presente
practicamente en toda relacién humana. Negociar nos permite entonces, encontrar mejores caminos
para dirimir los conflictos que se nos presentan y ayuda a abrir posibilidades creativas y diversas.

En las organizaciones se requiere negociar ante la exigencia de optimizar recursos, de afrontar a la
competencia, de ser mas productivos y rentables, de lograr los objetivos planteados, de dar mejor
respuesta a los clientes creando valor.

Ambitos de Aplicacién

a. ¢En qué tipo de negociaciones se te dificulta llegar a acuerdos?

b. ¢Con qué tipo de personas te cuesta trabajo llegar a acuerdos?

10
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Con frecuencia confundimos la negociacion con otras formas de resolucién de conflictos. En esencia, las
negociaciones implican un intercambio de concesiones, donde las partes se abocan a resolver un conflicto

y satisfacer sus necesidades a través de un acuerdo.

4 I
Concepto de negociacion
“Es el proceso mediante el cual dos o mds partes,
con intereses tanto en comtun, como en conflicto,
se reunen con el objetivo de resolver el conflicto
y llegar a un acuerdo que satisfaga a las partes involucradas, sobre la division de recursos o la
resolucion de controversias.”
N\ J
¢Cuando conviene negociar y cuando no?
2.1 Estrategias Ante el Conflicto.
E e Regatear. E e Escalar el conflicto. E
' e Mediacién. ' e Recurrir a un tercero. '
' e Tomelo o déjelo. ' e Azar '
E e IralaGuerra. E e Tribunales / arbitraje. E
' e Desgaste. ' e Evitar / evasion. E
e Negociar. i e Chantaje emocional. i
’
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e Los participantes son
solucionadores de

e Los participantes son e Los participantes son

1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 . 1 . 1 1
i amistosos. : adversarios. : :
' ' ' problemas. '
e e e e e e e e e ————————— e e e ——————————— e e e - ——————————— 4
1 1 1 1
: : : El objetivo es un resultado :
1 . . 1 . . . . 1 [ (0] 1
' e Elobjetivoeselacuerdo. ! e Elobjetivoeslavictoria. ! .J. . !
i i i eficiente y amigable. i
bemmemmemmem——me—mem—mme———————— b memm—mmeeeemmmmme—e———————- e ememmmm—e——mm—ee——m— - :
1 1 1 1
' ' ' '
! e Hazconcesiones para ! e Exige concesiones como ! e Separa a las personas del !
1 . . 1 . . . 1 1
' cultivar la relacion. ' condiciones de relacion. ! problema. '
‘ ‘ ‘ ‘
[TTTTTTTTTTTTTTmooTmoomm o 1T TTTTTTTTTT T i
i e Sésuaveconlagenteyel | , ' , '
i g Y€ e séduroconla genteyel | e Sésuaveconlagentey !
' problema. ' ' '
: : problema. : duro con el problema. :
SR S Sy .
1 1 1 1
' ' ' e Procede '
1 , 1 , 1 . . 1
' e Confia en los otros. ' e Desconfia de los otros. ! independientemente de la !
E E E confianza. E
[TTTTTTToTTTTTmmmTes s es e |t ITTTTTTTTT T 1
! e Cambia facilmente sus ' ' , . i
] . ] . . ] e Concéntrate en intereses,
! posiciones. ' e Profundiza en su posicion. ! . '
' ' : no en posiciones. :
i i i i
e iyt ey Palyipiuipliiuin b
i__.® _Ofrece. _________________ i ®__Amenaza. ________________ i____® _Buscaintereses. _________ )
1 1 ~ s . 1 . ’ . 1
' , .1 e Engafie acerca de su limite . e Evita el tener un limite '
' e Muestra su limite inferior. ! . . ! . . '
i i inferior. i inferior. i
[ it R ittt L i 4
1 Acepta pérdidas para 1 e Exige ganancias para llegar 1 e Genera alternativas para
i llegar a un acuerdo. i a un acuerdo. i beneficio mutuo. i
P el e P L e 4
1 e Buscaunarespuesta;la 1 e Buscaunarespuesta;la 1 e Desarrolla opciones i
‘ que ellos aceptaran. ‘ que tu aceptaras. ‘ multiples. ‘
e e e e e e e e e —————————— e e e e - ——————————— e e - ————————————————— 4
i__.®__Insiste enunacuerdo. ___: e__lInsiste en unaposicion. ___:_ ___e__Insiste encriterios. _______ :
i i i i
' e Trata de evitar una ' ' e Trata dellegaraun '
' . i o Trata de ganar un duelo de : . . '
' confrontacién de ' ' acuerdo independiente de !
' i caracteres. i i
' caracteres. ' ' los caracteres. '
' ' ' '
e e e e e e e e e - ———————— e e e m - ————————— e e e E - ——————————— 4
1 1 1 1
' ' ' '
: : ' e Razonay mantente !
! . . 1 . 1 . 1
' e Evita presionar ' e Usa presiones. ' abierto; cede ante '
E E E principios, no a la presién.
1 1 1 1
1 1 1 1
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Caso 1: Diagnostico de Negociacién.

Tienes ya algunos conceptos basicos acerca de la negociacion, conoces una definicién de trabajo, se ha
discutido acerca de cudndo hay que negociar y cuando se requiere otro tipo de estrategia, y se revisaron las
principales maneras de entablar una negociacioén.

Como se comentd, es importante el analisis de los modelos y técnicas de negociacion mds importantes,
pero también es fundamental ponerse en accién.

A continuacidn, participaras en una negociacion, junto con varios de tus compafieros. Para ello, el proceso
se dividird en dos partes, una fase de preparacién y una fase de ejecucion.

En la primera fase, deberas leer la informacidn que se te proporcione y determinar los temas que se deberdn
abordar, asi como los objetivos que deberds perseguir en la negociacién. Aprovecha esta fase también para
ponerte de acuerdo con tu compariero de negociacién acerca de cdmo piensan manejar la situacion.

Tu facilitador te proporcionara la informacidn relativa al caso que deben resolver y te indicara los tiempos
asignados para cada actividad.

Una vez que concluya el tiempo de preparacion, deberan presentarse en el lugar asignado a tu grupo para
llevar a cabo la negociacién.

Es importante que consideres lo siguiente para la realizacién de tu negociacion:

e Los acuerdos deberdan redactarse y poner por escrito, y estar firmados por todos los involucrados.
e Recuerda que es mejor no llegar al acuerdo que firmar algo que te represente insatisfaccion.

El tiempo asignado a la preparacion es:

El tiempo asignado a la negociacidn es:

www.toptraining.com.mx
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2.2 Criterios de Evaluacion de la Negociacién.

1. Precision y claridad de acuerdos.

Un acuerdo poco claro puede generar conflictos posteriores derivados de malentendidos que no
necesariamente son dolosos. Por otro lado, si alguna de las partes involucradas pretende actuar con
ventaja, utilizara la ambigliedad del acuerdo para volcarlo a su favor.

2. Satisfaccion de necesidades de las partes.

Un buen acuerdo debe satisfacer las necesidades de los involucrados, si esto no se logra, se puede generar
descontento y entonces el conflicto no se habrd solucionado. La insatisfaccion generada por un mal
acuerdo produce deseos de revancha y disminuye la probabilidad de que se cumplan los compromisos
establecidos.

3. Alcance del resultado esperado.
Muchas ocasiones, los negociadores pueden disminuir lo que obtienen de algo, pero compensarlo con
otra cosa en la misma negociacién. Al final, el balance debe ser favorable.

4. Afianzar y mejorar las relaciones.
En una buena negociacién también es importante el fortalecimiento de las relaciones interpersonales.
Una buena relacidn facilita la eliminacién de los conflictos.

5. Administracion del tiempo.

Una negociacién productiva utiliza el recurso del tiempo de manera efectiva Tampoco se deja presionar
por el hecho de querer negociar mas rapido, utiliza el tiempo que requiere la situacién. La decisién acerca
de cuanto tiempo invertir debe ser tomada considerando la relacidn 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
posibles 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 requiere 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.

www.toptraining.com.mx
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Caso 2: Evaluacidn de la Negociacion.
Instrucciones:
e Al terminar tu ejercicio, evalia el nivel de calidad del acuerdo que lograste con tu equipo de
negociacién, de acuerdo con tu percepcion de esta, utilizando los criterios y la escala que se presenta

a continuacion.

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

Negociacion:

Totalmente i E E i Totalmente E
confusos E E E E claros E
1 1 1 1 1

------
______ O iIe e e e
Totalmente | : : i+ Totalmente |
insatisfechas E E E E satisfechas E
1 i 2 i 3 i 4 i 5 i
______ e . ... . @ . @ | 0 .
: : : : :

No se alcanzo E E ! Sealcanzé
E E E E totalmente E

1 : 2 : 3 : 4 : 5 :

i i i i i

""" @ ITeIIITeIIITIeITIIIe
Relaciones i i i i Relaciones i
deterioradas E E E E Fortalecidas E
_______ LS LSS SN SO SO S SO S
______ (© IR SRR > TN SRR > T S © N S © B
Totalmente i E E i Totalmente E
inefectivo E E E E efectivo E
1 1 1 1 1

_______ LA A A S
______ @ ITeliITeTe el
Totalmente | : : 1 Totalmente |
Inefectiva E E E E efectiva E
1 i 2 i 3 i 4 i 5 i
______ (NN PN © 2SS SN © NS MU < MU SO - N
Acciones | : . 1 Totalmente |
No definidas E E E E claras E
1 i 2 i 3 i 4 i 5 i
""" (o A © B © B © Y ©
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Caso 3: Evaluacion de una Negociacion Real.
Instrucciones:
0 Piensa en una negociacion importante que tuviste hace poco tiempo.

0 Evalda el nivel de calidad del acuerdo que lograste, segun tu percepcidn, utilizando los criterios y
la escala que se presenta:

Negociacion:

""""""" 2
Totalmente | i i i Totalmente |
1 1 1 1 1

confusos ! ' ' ' claros '
2 i s b s

e — e ————— - —————— [ —— e ———— 4
eI e e
Totalmente | i i i Totalmente |
1 1 1 1 1
insatisfechas ! ! ! ! satisfechas !
N T
- - L e o ———— - 4
T

E E E E Se alcanzé E

' ' ' ' totalmente !

i 2 i 3 i 4 i 5 i
L L [ L :

UM NS SO © S SO - TS SO © I

1 1 1 1 1

Relaciones | i i i Relaciones |
1 1 1 1 1
deterioradas ! ! ! ! Fortalecidas !
I

o ———— - - L e - 4
CTeTTe e el

Totalmente | i i i Totalmente |
1 1 1 1 1

inefectivo ! ' ' v efectivo !
2 s b s

e ————— e ————— e mm i ———— e ———— 4
R e

Totalmente | i i i Totalmente |
1 1 1 1 1

Inefectiva ! ! ! ' efectiva !
1 1 1 1 1
AN SO SO S
e L

Acciones | i i i Totalmente |
1 1 1 1 1

No definidas ! ' ' ' claras '
1 i 2 i 3 i 4 i 5 i
e S > 'S '+ @
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2.3 Estilos de Interaccion.

e YTTTTTTTTTTTTTT AT I 3
1 1 z 1 1
: ESTILO : DEFINICION : CONDUCTAS :
[} 1 1 1
e e R e i e 4
i i i e Expresar su posicion de manera claray sin 1
: 1 Expresar directa y claramente : justificacion. :
i 1 sus necesidades e intereses i Expresar clara y directamente su sentir. i
{  ASERTIVO ! y , : presat clara y . :
: 1 defendiéndolas con energia. : e Pedir o exigir lo que necesita. :
i i i i
A VT TTTTTTTTTT T pTTTTTT oo s e e e STTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTes H
' ' ' e Proponer o sugerir algo. '
i i i e Argumentar. i
! ! Usar la razén, procesos logicos, datos ! e Darrazones. !
E RACIONAL 1 duros, y generar propuestas diversas. ! e Mencionar informacion basada en datos E
: : i duros. :
1 1 1 1
i i i i
B B P e 4
1 1 1 1
1 1 1 . . 1
' ' 1 e Pediry ofrecer algo a cambio. '
i i Utilizar alternativas diversas para. Ofrecer y pedir concesiones. i
1 , 1 s pe 1 . . . . . !
! RECIPROCO 'buscar  acuerdos  benéficos y! Dar incentivos a cambio de incentivos del!
1 (De Intercambio) 1 equitativos para ambas partes. E otro. E
! ! ! e Intercambiar. !
bommmmmmmmmm e S b mm e e H
1 1 1 1
' ' ' e Presenta opciones que benefician a ambas!
i i . ; artes. i
E E Mantener una actitud colaboradora, E parte E
' ' . . : e Enfatizar los aspectos comunes de ambas|
] 1 buscando satisfacer las necesidades ]
E E de ambas partes, es decir, ganar- E partes. E
1 COLABORADOR ! ’ ] Presentar objetivos comunes. ]
' ! ganar. ' '
i i : e Expresar acuerdo. i
1 1 1 1
i i i i
pTTTTTTTTTT T N TTTTTTTTTTTT T - H
! ! . ! e Hacer preguntas. !
! ! Indagar los intereses de la otra ! - P . 8 . '
i i . i e Solicitar informacion. i
' 1 parte, escuchar activamente y ' . '
: :mostrar empatia y respeto por las : *  Escuchar activamente. :
i EXPLORADOR i . . P Y ,p P : e Parafrasear. i
! ! opiniones de los demas. H , H
: : : e Hacer resumenes. :
S e e e mnemnemnemneemenes :
i i 1 e Realizar ataques y criticas personales. E
i e ., o e Mostrarse agresivo. :
' 1 Ejercer presion, poner en desventaja . '
: ! a los otros, mostrarse agresivo : 2 ITaleET § EISRErE: :
E DURO E ’ : 1 e Mostrarse autoritario e inflexible. E
S S e ]
i 1 Apartarse de situaciones de tensién o : E
i 1 conflicto evitando la responsabilidad | e Evasion ante situaciones conflictivas. :
1 1 1 1
! 'de tomar una decision que lo! e Ceder ante la presién de la otra parte. ]
' RETIRADA i i : - : . . '
: 1 comprometa. ! Evitar decidir ante situaciones complicadas. :
: : i :
17
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Ejercicio: Evaluacion de Habilidades de Interaccidn.

Ejercicio:
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Aprendizajes.

Después de revisar tu ejercicio de negociacion, escribe a continuacidn tus principales aprendizajes.
Frecuencia del uso de estilos

g gy
R gy

S g g R R

Ademas del uso de los estilos, ¢{Qué mas notaste en tu ejercicio que hiciste bien y qué consideras que
puedes mejorar?

Bien

Mejorar
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I 2.4 El Proceso de Negociacion.

Fases:




o
.’T

Negociacion y Manejo de Conflictos

R A TOPTramlng kS I

%..0.
Preparacion:
4 I
e Reunir toda la informacién que sea posible.
e Fijar tus objetivos y tu orden de prioridades.
e Hacer lista de los asuntos.
e Andlisis de las partes.
a) Yo/ Nosotros.
b) La contra parte.
\_ J

Formato de preparacion.

La situacion:

Asuntos

Objetivos

- o

________________________________________________________________________________________________________
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I 2.5 El Proceso de Negociacion Cara a Cara.

Generacion de una atmaosfera propicia.

Acuerdo sobre la estructura de la negociacion.

_____________________________________________________________________________ .
1

Comunicar posiciones. E

i

Defender las posiciones. E

i

1

1
_____________________________________________________________________________ ;
Indagar necesidades. :

i

Encontrar intereses estratégicos. i

i

1

1

i
_____________________________________________________________________________ ;
Generacion de alternativas de solucién. '

1

i

Intercambio de concesiones. !

i

i
_____________________________________________________________________________ ;
1

Estructurar el acuerdo. '

1

i

Preparar el seguimiento. !

'

1

1
_____________________________________________________________________________ H
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Acciones Clave.

1. Apertura de la
negociacion

2. Establecer
Posiciones

1 3. Exploracién
i de necesidades e

i intereses

4. Generacion de
alternativas

5. Acuerdo

www.toptraining.com.mx

Generacién de una
atmasfera propicia.

Acuerdo sobre la estructura
de la negociacién.

Comunicar posiciones.
Defender las posiciones.
Indagar necesidades.

Encontrar intereses
estratégicos.

Generacidn de alternativas
de solucion.

Intercambio de
concesiones.

Estructurar el acuerdo.

Preparar el seguimiento.

R Rk Y - = = =]

g S g ) g S o G S S S Sy A S S0 R ——— . -]

e Establecer un clima de confianza, optimismo y
colaboracion.

o Definir objetivos y asuntos a tratar.

e Establecer las reglas del juego.

e En caso necesario, sanear la relacion.

Presentar y clarificar las posiciones.
Defender y/o sustentar las posiciones.
Identificar areas de acuerdo y de conflicto.
Probar la posicion del otro.

e Obtenerinformacion acerca de las necesidades
de la contraparte.

e Indagar los intereses tacticos de la otra parte.

e Conocer los criterios de decisidn del otro.

e Precisar prioridades de ambas partes.

Producir diversas alternativas de solucién.
Solicitar alternativas.

Sondeo con propuestas.

Intercambiar satisfactores.

e Redactar un acuerdo claro y preciso que refleje
las concesiones finales.

e Verificar la satisfaccion de necesidades y el
cumplimiento de objetivos.

e Determinar las acciones de implementacién y
monitoreo del acuerdo.

e Disefar acciones contingentes ante fallas y
desviaciones del acuerdo.

TopTraini"ng..';.
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Formato: Evaluacion del Proceso de Negociacion.
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De: Para:
: Fase i Acciones ' Evaluacion
E E 1. Establecer un clima de confianza, optimismo y colaboracién. ! E
1. Aperturade la: o ! !
i L i 2. Definir objetivos y asuntos a tratar. i '
| negociacion | ) ' :
! ] 3. Establecer las reglas del juego. ! !
i i 4. Encaso necesario, sanear la relacién. E E
E E 5. Presentary clarificar las posiciones. E E
i 2. Establecer . ; ;
i . i 6. Defender y/o sustentar las posiciones. i i
. Posiciones | . i . i i
! : 7. Identificar areas de acuerdo y de conflicto. ! !
b eee i._.8._ Probarlaposiciondelotro. [
E E 9. Obtener informacidn acerca de las necesidades de la E E
' 3. Exploracién ! contraparte. , ,
i de necesidades . 10. Indagar los intereses tacticos de la otra parte. i i
E e intereses E 11. Conocer los criterios de decision del otro. E E
b eeeenenanes :.__12. Precisar prioridades de ambas partes. ______________________ e
E .. E 13. Producir diversas alternativas de solucién. E E
i 4. Generacion ! . ) ' '
i . ' 14. Solicitar alternativas. i i
i de alternativas | ' i
! ] 15. Sondeo con propuestas. ! !
b et emnanes :.__16. Intercambjar satisfactores. b e
i i 17. Redactar un acuerdo claro y preciso que refleje las i i
E E concesiones finales. E E
i i 18. Verificar la satisfaccion de necesidades y el cumplimiento de ! i
i 5.Acuerdo objetivos. : :
E E 19. Determinar las acciones de implementaciéon y monitoreo del E E
E E acuerdo. E E
i i 20. Diseiiar acciones contingentes ante fallas y desviaciones del i i
E E acuerdo. E E
y




Negociacion y Manejo de Conflictos

A TopTraini.ng.'

2.6 Factores decisivos que contribuyen al éxito de una negociacion.

1.

www.toptraining.com.mx

Preparate en forma exhaustiva. La diferencia entre éxito y fracaso radica en una preparacion
exhaustiva. El tiempo dedicado a esta tarea previa se compensa con creces. El negociador experto
dedica mucho tiempo a la planeacion.

Enfdécate en necesidades e intereses mds que en posiciones. El arte de la negociacién reside en la
conciliacion de intereses: los tuyos y los de la otra parte.

Conoce las propias prioridades. Los negociadores exitosos valoran todos los asuntos, establecen
sus prioridades en orden de importancia e intercambian prioridades menores, para lograr las
principales.

Haz que el tiempo esté a tu favor. Los mejores negociadores no se dejan presionar por el tiempo,
son pacientes y convierten el tiempo en su aliado.

Haz muchas preguntas. Los negociadores exitosos hacen el doble de las preguntas formuladas
por un negociador promedio. Las preguntas descubren necesidades, suministran informacion,
desmenuzan el conflicto, convencen y conservan el control en tus manos. La informacién es poder.

Escucha en forma activa. Los negociadores expertos escuchan con mucha atencién y no se dejan
distraer por las emociones. Fomentan la relacidn y demuestran comprensién reflejando el contenido
y los sentimientos de la otra parte. Para mantener la negociacién en marcha, hacen resimenes
regulares del punto al que han llegado.

Declaratus necesidades. Los negociadores efectivos usan un lenguaje asertivo, mas que uno agresivo
o pasivo, para estipular con claridad lo que quieren, sienten y piensan. Declaran sus necesidades
eligiendo las palabras y el lenguaje corporal que transmiten fuerza y autoridad.

Sondea con propuestas condicionales. Los negociadores hdbiles sondean el terreno en busca de
campos para avanzar, con propuestas breves y tentativas. Hacen pocas contraofertas inmediatas,
rara vez dicen que no y resumen regularmente
los campos de comun acuerdo.

Explora muchas opciones. Los negociadores
efectivos tratan de aumentar el nimero de
variables, ya que cada nueva variable crea
mas opciones de ganancia mutua. En tanto
mayor sea el niumero de variables (asuntos),
tanto mejor sera la oportunidad de llegar a un
acuerdo de ganancia bilateral.
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10. Empieza por lo alto y haz concesiones poco a poco. Los negociadores expertos siempre estdn
apuntando mas arriba, crean un espacio para avanzary conceden poco a poco, haciendo pequefios
intercambios a un ritmo controlado. Cada concesidon supone la obtencidn de algo en reciprocidad.

11. Verifica lo que se ha acordado. Los negociadores de primera nunca dejan la mesa de negociacion
sin volver sobre cada uno de los puntos del convenio. Resumen cada punto por escrito y hacen
planes para reuniones destinadas a resolver diferencias futuras.

12. Revisa tu actuaciéon. Los negociadores habiles aprenden de sus errores. Vuelven sobre la
negociacién, buscando campos de posible mejoramiento.

13. Fomenta relaciones funcionales a largo plazo. Los negociadores exitosos practican las tres
caracteristicas del fomento de una buena relacién. Contindan siendo confiables, racionales y
receptivos, cualquiera que sea el comportamiento observado por la otra parte.

14. Eleva al maximo su poder. Como habil jugador de cartas, un negociador sabe jugar con una mala
mano. Para él, el poder es en gran parte un estado de la mente, cuestidon de percepcion. Antes de
una negociacidn incremente su poder. Negocia desde una posicién de fuerza.

15. Adapta tu estrategia, adecuandola a la situacion. A los mejores negociadores los motiva una
ganancia bilateral. Son constructivos, exploran las opciones de ganancia mutua y tratan de
satisfacer los intereses de ambas partes. Sin embargo, ante todo y sobre todo son adaptables,
acomodan su estrategia y sus tacticas de modo que se facilite el manejo de cada situacidn.

www.toptraining.com.mx
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