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RESUMEN

La negociacién en el manejo de conflictos dentro de las organizaciones son una
serie de procesos esenciales y permanentes cuya gestion se vuelve esencial si se
quiere tener una organizacion sana, con un desarrollo integral exitoso. En el ambito
gerencial, las organizaciones, son razon de ser de la administracion; la negociacion y
en manejo de conflictos adquiere una relevancia sustantiva y requiere disponer de
informacidn abundante, liderazgo, experiencia, asertividad y creatividad y tacto para
su aplicacién; como todo proceso de interaccion humana, una buena negociacion
depende en gran medida de conseguir una buena comunicacién entre las partes, donde
ambas deben notificar en forma clara cuales son sus planteamientos y cuéles sus
objetivos. De manera, de conseguir en menor escala el manejo de los conflictos y la
forma de abordarlos; ya que su dominio se convierte en un arma fundamental para el

logro de los propositos organizacionales.
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INTRODUCCION

Durante los ultimos afios, investigadores relacionados con el tema de gerencia,
han arrojado que los empresarios mas que planificar y controlar todo lo que tiene que
ver con la organizacion, invierten la mayor parte de su tiempo negociando. La
globalizacion y el desarrollo del impacto tecnoldgico han formado una nueva forma y
ciclo de vida en las relaciones econémicas y comerciales de las empresas, por lo que
es importante considerar que para afrontar tales cambios la negociacién constituye un
elemento imprescindible para la sociedad, en donde deben asumirse métodos
adecuados para la administracion y solucién de conflictos. La palabra “negociacion”
ha sido muy utilizada a lo largo de la historia, para resolver conflictos o para
establecer alianzas mediadoras entre paises, personas, empresas, etc. En el tema
gerencial, la negociacion es el proceso mediante el cual dos, o méas partes, se reinen
para discutir o establecer un contrato, definir las pautas de una relacién laboral,
comprar o vender un producto, resolver diferencias, estructurar un plan de trabajo,

formular un cronograma, entre otras actividades.

La negociacién es precisamente un campo de conocimiento y acciones para
alcanzar lo que deseamos lograr en la vida, es una manera de dar respuesta al coémo.
Saber de negociacion es lo que le permitira a algunos saber mejor como conseguir lo
que se desea. Alcanzar las metas depende, en gran medida, de la capacidad que
tengamos para dialogar, persuadir a los demas, dejarnos convencer sobre una

variedad muy amplia de asuntos y finalmente llegar a algin acuerdo.

Generalmente ésta se inicia cuando hay diferencias en las posiciones que
mantienen las partes. Si estas posiciones fueran coincidentes no haria falta negociar,
ésta busca eliminar esas diferencias y que finalmente se concrete un compromiso

formal entre las partes, donde ambas puedan obtener resultados beneficiosos y
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favorables en pro de su bienestar (econdémico, personal, comercial, etc.), quedando
satisfechas entre si y solventar los intereses opuestos. La idea de este proceso es que

pueda llevarse a cabo una relacion ganar-ganar en lugar de ganar-perder.

En general, la palabra negociacion ha cobrado una importancia tan marcada que
la sitGa por encima de otras formas de solucién de conflictos, tanto en la arena
internacional como en las relaciones econémicas y comerciales entre paises,

organizaciones y empresas.

Este trabajo de investigacion que se presenta a continuacién, tiene como
objetivo principal determinar la importancia de la negociacién en el manejo de
conflictos en las organizaciones; el cual se basa en el proceso de buscar la aceptacion
de ideas, propositos o intereses, obteniendo el mejor resultado posible, de tal modo
que las partes envueltas terminen satisfechas encontrando la forma de crear las
condiciones que alienten una confrontacion constructiva y vivificante del conflicto y

que el producto final sea mayor que la suma de las contribuciones individuales.

La estructura de este trabajo de investigacion es por capitulos. En el capitulo I,
se presentan el planteamiento del problema, los objetivos y el sistema de variables
donde se muestra el orden organizativo del trabajo. En el capitulo Il, Marco Tedrico
se presenta el desarrollo de los objetivos especificos logrados de esta investigacion;
es decir el desarrollo de las variables planteadas. Ademas se definen técnicas, tacticas
y estrategias al momento de negociar, se describen los procesos de la negociacion
como via para la solucién de conflictos en las organizaciones. En altimo lugar, se
presenta el capitulo Il donde se muestran las conclusiones y recomendaciones

basadas en los objetivos desarrollados.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del Problema

El cambiante y dindmico ambiente actual de los negocios requiere nuevos
enfoques para la Gestion de Proyectos, la cual se ha convertido en una herramienta
muy importante para abordar proyectos complejos y demandantes, tales como:
desarrollar productos nuevos, reducir los tiempos de ciclo, entre otros. Los Gestores
de Proyectos que deseen competir en un nivel de clase mundial deben entender el
aspecto humano de sus organizaciones, y sus procesos de negocios. Segun Villalba
(1989) Explica:

Deben ser los arquitectos sociales que puedan trabajar a lo largo de las
funciones, y a través de los niveles de la organizacién, mejorando
continuamente los procesos de negocios, y propiciando un ambiente
propenso a la innovacién, la toma de riesgos, los equipos de trabajo auto
motivado, el compromiso, la calidad y la mejora continua. A medida que
los mercados se vuelven mas demandantes y las organizaciones que
ejecutan proyectos se ven sometidas a mayores presiones, las habilidades
administrativas y técnicas por si solas, se vuelven insuficientes para
manejar los conflictos abordados por los proyectos modernos (p.147).

La solucidon de conflictos constituye una de las principales funciones dentro de
la negociacion, lo importante no es saber como evitar o suprimir el conflicto, mas

bien, el propdsito debe ser encontrar la forma de crear las condiciones que alienten
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una confrontacién constructiva y vivificante del conflicto. Diaz (1999), explica: “En
el lenguaje organizacional cominmente escuchamos que la mejor manera de integrar
un conflicto es lograr una negociacion ganar-ganar, aunque también existen otras
dualidades en la negociacién, tales como: ganar-perder, perder-ganar, perder-perder”
(p. 45). Lo primero que se destaca en el tratamiento de este tema es el cambio que se
ha producido en el enfoque sobre los conflictos en el ambito de la gestion de
proyecto. De considerarlos como algo que debe evitarse y que puede resultar nocivo
y destructivo para las organizaciones, los conflictos se interpretan como un fenémeno
normal, inevitable y que pueden constituir oportunidades, si se manejan en forma

productiva.

La negociacion es una habilidad de incalculable valor para el responsable del
proyecto. No solo porque necesita negociar con vendedores y contratistas, sino
porgue necesita negociar con interesados, clientes y miembros de su propio equipo
durante todo el ciclo de vida del proyecto, aplicando diversas dinamicas, procesos y
técnicas para mejorar las habilidades de negociacion interna y externa enfocada
exclusivamente a gestores de proyecto con estilo de negociacion, dando la
oportunidad de convertir el conflicto en una ventaja y negociar de forma mas

efectiva.

La preparacion de la negociacion es una actividad interna del grupo negociador
que se desarrolla mediante sesiones de trabajo dirigidas a esclarecer la tarea, dominar
el tema de negociacién, buscar la informacion necesaria y definir los roles, de manera
gue cada uno de los integrantes del equipo conozca los aspectos generales de la
negociacion y las particularidades de su participacion, para lograr con ello, una
mayor coherencia e integracion del grupo. No existen dos negociaciones iguales, son
tan diversas como la gama de productos, servicios, actividades y acciones que
brindan y desarrollan las diferentes instituciones y empresas involucradas en este tipo

de funcién.
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Las actitudes para garantizar una negociacion efectiva especifican los procesos
para solucionar problemas basados en principios para lograr resultados efectivos
empleando un lenguaje que facilite la comprension y mejore las relaciones humanas
entre los negociadores. El lenguaje para una buena negociacion debe ser sencillo y
claro; no se trata de impresionar al interlocutor con la riqueza de lenguaje que posee
sino de facilitar al maximo la comunicacién, evitando malentendidos. Como todo
proceso de interaccion, una buena negociacién depende en gran medida de conseguir
una buena comunicacién entre las partes, ambas deben comunicar en forma clara

cuéles son sus planteamientos y cuales sus objetivos.

La comunicacion en la negociacion se desarrolla a través de sus formas, se
expresa la gestion de la entidad y se proyecta la imagen de su cultura organizacional.
De esta manera, negociar es también una forma de comunicacién entre dos 0 mas
partes con intereses comunes y con intereses opuestos. Durante la negociacion se
brindan puntos de vista; se reciben otros, que se intercambian, para arribar a
soluciones convenientes y alcanzar un compromiso aceptable para todos. La
comunicacion que se establece en la preparacion de la negociacion y durante ella,
crea, mantiene y desarrolla las relaciones humanas, que en ocasiones, son mas

importantes que el logro de un acuerdo aislado. Fisher y Ury (2003) expresan:

Cualquier método de negociacion debe ser evaluado por tres criterios:
conducir a un acuerdo inteligente siempre que el acuerdo sea posible;
debe ser eficiente; debe mejorar o al menos no dafar las relaciones entre
las partes. Un acuerdo inteligente se puede definir como un acuerdo que
satisface los intereses legitimos de cada parte en la medida de lo posible,
resuelve equitativamente intereses en conflicto, es duradero y tiene en
cuenta la comunidad de intereses (p. 125).

La gestion de proyectos requiere de la disciplina de organizar y administrar
recursos de manera tal que se pueda culminar todo el trabajo para lograr los objetivos
deseados, requerido en el proyecto dentro del alcance, el tiempo, y costo definidos.
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Haciendo referencia a lo anteriormente expuesto, esta investigacion se
encuentra orientada a determinar la importancia de la negociacién de manera de
manejar con eficacia, para aprender, desarrollar, asumir y poner en practica toda una
serie de habilidades, técnicas y capacidades, con la finalidad de mejorar las
condiciones de tiempo, recursos y alcances de los proyectos que se estén realizando;
teniendo la herramientas necesarias para afrontar y resolver conflictos en la gestion
de un proyecto como arma fundamental para encaminar con garantias de éxito donde

ambas partes deben ganar.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General

Determinar la importancia de la negociacion en el manejo de conflictos en las

organizaciones.

1.2.2. Objetivos Especificos

1. Definir la negociacion en las organizaciones.

2. Establecer los procesos de la negociacion como via para la solucion de

conflictos en las organizaciones.

3. Sefalar las técnicas, tacticas y estrategias para mejorar las habilidades de la

negociacion en el manejo de conflictos en las organizaciones.

4. ldentificar las caracteristicas del proceso de comunicacion en el manejo de

conflictos para una negociacion exitosa.
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1.3. Sistema de Variables

En esta seccidén se muestran definidas de manera operacional y conceptual en
funcién de sus indicadores un sistema de variables a desarrollar que permiten definir
0 describir cada uno de los criterios que permitan conseguir una negociacion en el
manejo de conflicto exitosa con: estrategias, tacticas, técnicas , comunicacion,

liderazgo y habilidades.

Después de realizar, analizar y entender los términos considerables en los
cuales se conoce la definicion de variable segun su capacidad o nivel en que permita
medir los objetos de estudio, dependiendo de su propia naturaleza, caracteristicas o
propiedades, sé puede decir que, una variable puede definirse como un elemento que
puede adquirir o ser sustituido por un valor cualquiera. Los valores que una variable
es capaz de recibir, pueden estar definidos dentro de unos parametros, y/o estar
limitados por criterios o condiciones de pertenencia, del campo al que pertenece.

Guardando relacion con lo anteriormente descrito, se tiene que la definicidn que
se le otorga a cada variable en esta seccion, es la definicion que aplica a lo largo de

todo el desarrollo de la monografia.

1.3.1 Definicién conceptual

Una definicion conceptual define una variable mediante otros conceptos. Estas
son las definiciones que conocemos a traves de los diccionarios 0 textos
especializados. Estas definiciones entregan una mayor claridad acerca de un concepto

al explicarlo mediante una variedad de otros conceptos.
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Haciendo referencia a esto, se presentan en el siguiente cuadro las definiciones

conceptuales de cada variable.

Cuadro 1.1

Identificacion y Operacionalizacion de las Variables.

OBJETIVO
ESPECIFICO

VARIABLE (S)

DEFINICION
CONCEPTUAL

Definir la negociacion en
la gestion de proyecto

Negociacion en la gestion
de proyecto.

Son métodos para llegar a
un acuerdo con la
finalidad de  resolver
alguna diferencia. Con una
serie de pasos que deben
seguirse de cierta manera
y en cierto orden.
Teniendo en claro los
objetivos y el margen
dentro del cual pueden
realizar  concesiones vy
llegar a un acuerdo

Analizar los procesos de la
negociacién como via para
la solucion de conflictos
en la gestion de proyectos.

Procesos de la negociacion
como solucion de
conflictos en la gestion de
proyectos.

Consiste en comunicar y
cambiar las posiciones
opuestas con el fin de
alcanzar intereses
comunes buscando la
solucién que satisfaga el
interés de ambas partes de
manera de llegar a un
acuerdo.

Identificar las técnicas,
tacticas y estrategias para
mejorar las habilidades de
la negociacion en el
manejo de conflictos en la
gestion de proyectos

Técnicas, tacticas vy
estrategias para mejorar
las habilidades en el
manejo de conflictos en la
gestion de proyectos.

Se refiere al procedimiento
que se emplea cuando se
negocia, fortaleciendo las
habilidades de servicio si
se desea cumplir con los
objetivos incluyendo todos
los recursos necesarios
para aumentar sus
ingresos, generar negocios
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a largo plazo y tener
ventas continuas y clientes
satisfechos.

Identificar las
caracteristicas del proceso
de comunicacion en el
manejo de conflicto para
una negociacion exitosa.

Caracteristicas del proceso
de comunicacion en el
manejo de conflictos para
lograr una negociacion
exitosa.

Las caracteristicas basicas
de un conflicto y el interés

de identificarlas todas,
consiste en que su
conocimiento a

interpretacion nos permite
saber en qué punto se
encuentra y asi mismo

Plantear una  opinion
predictiva, elaborar
programas de intervencion
y seleccionar las mejores
estrategias de manejo.

Fuente: Elaborado por los autores (2009)

1.3.2 Definicion operacional

Una vez definidas conceptualmente cada variable, se hace su definicion

operacional, la cual consiste en definir las operaciones que permiten medir esa

variable o los indicadores observables por medio de los cuales se manifiesta la

misma, es decir, una definicion operacional puede sefialar el instrumento por medio

del cual se hara la medicién de las variables. Tamayo (2003)

A continuacion en el cuadro 2, se muestra la operacionalizacion de las

variables, donde aparece el desglosamiento de cada una en indicadores y algunas

otras hasta la categoria de subindicadores, de modo de obtener una aproximacién mas

precisa del tema objeto de estudio.




Cuadro 1.2

Operacionalizacion de las Variables
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR | SUBINDICADOR
Negociacién en la | Gerencial Legitimidad
gestion de Econdmica Enfoque Beneficio mutuo
proyecto sistematico

Ganar-ganar

Ganar-perder

Estrategias

Negociacion por
interés

Negociacién por
posiciones

Planificacion,
gestion y
evaluacion.

Toma de
decisiones

Procesos
organizacionales
eficiente y
efectivos

Procesos de la
negociacién como
via para la
solucién de
conflictos en la
gestién de

proyectos.

Estrategias

Conocimiento

Diagnostico

Acuerdos y
soluciones

Confrontacion

Reconocer
necesidades y
Auto defensa

Evolucion de
necesidades o
valores.

Nivel de energia
personal.
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Reduccion del

conflicto

Solucion del

problema

Construccion del

Conductas
destructivas y
negativas.

Proceso de
solucién

Accion efectiva.
Resultados

beneficiosos

Acuerdos de
ambas partes.

acuerdo final Restaurar
relaciones

Técnicas, tacticas Liderazgo
y estrategias para
mejorar las Variables Actitudes y
habilidades en el Humanas comportamiento
manejo de
conflictos en la
gestion de Variables Creacion de
proyectos. Estructurales puestos de

Dinamica social

organizacion y
coordinacion

Motivacion
Vision del futuro

Caracteristicas del

Humanas

Empatia
Credibilidad
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proceso de
comunicacion en
el manejo de
conflicto para una
negociacion

exitosa.

Poco informacion

Estilo de

personalidad

Autoestima

Lenguaje corporal
Saber escuchar

Fuente: Elaborado por los autores (2009)



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1 Negociacion en las Organizaciones

2.1.1 Negociacion

Hablar de negociacion suele ser sinénimo de resolucion de problemas en forma
de dialogo. Cualquier necesidad a remediar es, una ocasion para iniciar el proceso
negociador. Cada vez que las personas intercambian ideas con la intencion de
modificar sus relaciones, cada vez que llegan a un acuerdo, estan negociando, por ello
es que la negociacion es considerada como un elemento de la conducta humana. No
existen dos negociaciones iguales, son tan diversas como la gama de productos,
servicios, actividades y acciones que brindan y desarrollan las diferentes instituciones

y empresas involucradas en este tipo de funcion.

En tal sentido, lo primero que se debe comprender es la esencia y el alcance del
concepto de negociacién. A continuacion se relacionan un conjunto de definiciones
del concepto de negociacion de prestigiosos especialistas sobre el tema con el objeto

de presentar las diferentes aristas y enfoques que sobre ella se perciben:

Segun Schoonmaker. A, (1992):

La negociacion: es un método para llegar a un acuerdo con elementos
tanto cooperativos como competitivos. Método significa que hay una
serie de pasos que deben seguirse de cierta manera y en cierto orden. El
elemento cooperativo resulta del deseo de ambas partes de llegar a un
acuerdo mutuamente conveniente, sin este deseo no se negociaria: se



exigiria, se pelearia, se recurriria a la autoridad. EIl elemento competitivo
se deriva del deseo de cada una de las partes de lograr el mejor acuerdo
para si misma (p.67).

VEGOCTACION ES:
Un método para
lograr un
acuerdo

3 ]

ELEMENTOS ELEMENTOS
COOPERATIVOS COMPETITIVDS

Figura 2.1 La Negociacion
Fuente.- Retomado de Hernandez Rincén. 2008.

Sin embargo Covey. S, R, (1999) define:

La negociacion es una forma de alcanzar los objetivos cuando estos no
dependen exclusivamente de nosotros sino que, por el contrario,
requieren una interaccion con otros sujetos. La negociacion no es un fin
en si mismo, sino un procedimiento de conseguir unos objetivos y
satisfacer unos intereses (p.145).

Por su parte, para Miranda (2004) explica:

“La negociacion es el proceso por el cual las partes interesadas resuelven
conflictos, acuerdan lineas de conducta, buscan ventajas individuales o
colectivas o procuran obtener resultados que sirvan a sus intereses
mutuos” (p.89).

En cambio Rodriguez E. M, y Serralde. M, (1991):

Negociacién es el proceso mediante el cual dos, 0 mas partes, se reinen
para discutir o establecer un contrato, definir las pautas de una relacion

29
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laboral, comprar o vender un producto o servicio, resolver diferencias,
establecer costos, estructurar un plan de trabajo, formular un cronograma,
entre otras actividades (p.154)

Con todo lo antes mencionado, se puede notar que para negociar bien es preciso
comprender el por qué de las actuaciones béasicas de las motivaciones de las personas.

Hay también que comprender los procesos de negociacion.

2.1.2 Tipos de Negociacién

2.1.2.1 Negociacion Integrativa

También conocida como ganar- ganar. Las partes colaboran para mejorar las
condiciones entre ambas partes. Siendo su estructura fundamental en las que las
partes son capaces de definir metas que permita a ambas alcanzar sus objetivos. En
esta orientacion integrativa, los negociadores manifiestan deseos de ganancias mutuas
y una alta cooperacién. Esta orientada hacia el respeto de las aspiraciones del
negociador con el objeto de que la parte contraria considere el resultado igualmente
satisfactorio. Se tiende a dar importancia a la calidad de la relacion entre las partes,
incluso puede conducir eventualmente a la modificacién de los objetivos particulares

y de las respectivas prioridades, para orientarlos hacia objetivos de interés coman.

Las razones para dar una orientacion integrativa a una negociacion son las

siguientes:

- Se apoya Yy tiende a desarrollar un clima de confianza, de reciprocidad y de

credibilidad mutua.

- Al disminuir los riesgos de revisar posteriormente el acuerdo, se asegura una

mayor estabilidad a la solucion negociada.
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- Se presta para tomar en cuenta las relaciones entre los negociadores en el
futuro. Es una negociacion tanto de "proyectos” como de "puntos a resolver" o de

"recursos" a otorgar.

- Valoriza la creatividad, la basqueda de opciones constructivas y dindmicas, la
movilizacién de ideas y de acciones nuevas, puesto que se trata de persuadir a la otra
parte de trabajar juntos.

- En un plano més general, ella es susceptible y se transforma en un modo
cotidiano de solucion de problemas, de enriquecer la cultura de emprender y
completar los modelos tradicionales de "autoridad” y de "acuerdo™.

2.1.2.2 Negociacion distributiva

En esta orientacion integrativa, los negociadores manifiestan deseos de
ganancias mutuas y una alta cooperacion. Este tipo de negociacion también es
conocida como una negociacién ganar-perder, puesto que las pates negociadoras
buscan obtener un maximo beneficio a costa de lo que la contra parte pierde, dandole
mayor importancia a la ganancia personal. Es precisamente en este tipo de
negociacion en que los poderes de que gozan las partes entran en juego a fin de

desempatar la posicion de los negociadores.

Es necesario destacar que, sin embargo, la clasificacion de negociaciones de
orientacion integrativa o distributiva es mas bien de caracter pedag6gico, ya que en la
realidad, la mayoria de las organizaciones son mas bien mixtas. Corresponden a una
mezcla. Por ende, susceptibles de evolucionar entre caracteristicas integrativas y

distributivas.
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2.1.3 Proceso de Negociacion

La mayoria de las negociaciones que realizan las personas no tienen
trascendencia econdmica ni social, mas alla del gusto personal en un momento dado,
de manera temporal y muy pasajera. Cuando se plantea negociar asuntos, acuerdos,
agendas o contratos, con verdadero contenido y significado econdémico y social es

cuando se necesita comprender y estudiar el proceso negociador.

Los procesos de negociacion se conforman de tres etapas.

Preparacion | *[ Desarrollo ]* [ Acuerdo

Figura 2.2 Procesos de Negociacion

Fuente: Elaborado por los autores (2009)

2.1.3.1 Preparacion de la negociacién

La preparacién comprende una simulacion de lo que va a ser el desarrollo de la
negociacion, nos permite tener en cuenta todos aquellos factores o detalles que
pueden influir en sus objetivos e intereses que pretende conseguir con el proceso.
Esta fase puede llegar a ser considerada la mas importante, debido a que dependiendo
de la informacion y datos obtenidos de la parte contraria, se podran preparar mejores

argumentos para el desarrollo de las etapas siguientes:

a) El tiempo de preparacion:

El tiempo es uno de los parametros mas importantes de una negociacion. El

tiempo tiene un valor econdémico y también estratégico. Con el transcurso del tiempo
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se modifican las circunstancias para todos. Pocas veces se puede negociar al margen

del tiempo.

b) Reunir Informacion:

Es importante conocer a la otra parte, es decir, saber quiénes son las personas
con quien se tratara, su empresa, etc. Se debe estar seguro de que la informacion

obtenida es precisa.

2.1.3.2 Desarrollo

En esta fase se identifica las necesidades de las otras partes, asi como los que
consideran valores de intercambio validos. Es importante distinguir qué son objetivos
y qué son necesidades, al tiempo que se compruebe su firmeza en la posicion y su
flexibilidad en la negociacion. Ahora se trata de buscar soluciones que ayuden a
alcanzar los objetivos de todos los contendientes. Para ello hara falta poner en marcha
la creatividad de los participantes, y ver hasta qué punto los contendientes disponen
de toda la autoridad para negociar y para aceptar alternativas no previstas
anteriormente. Es el momento de encajar los recursos con las necesidades y en

general de negociar sobre los problemas mas que sobre las peticiones.

2.1.3.3 Etapa Acuerdo

Es la fase de materializacion y formacion del acuerdo. Normalmente se llega a
él como un resultado légico y natural de un proceso en el que ambas partes buscan un
acuerdo. Un acuerdo es aquel que toman voluntariamente las partes convencidas de
que es la mejor opcién. Cualquier acuerdo obtenido por error o por engafio es

precario, inseguro e inestable.
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Antes de aceptar en firme el acuerdo final, debe cumplir con todos los

requisitos que se establecio en el marco de negociacion.

2.1.4 Método de negociacion de Roger Fisher y William Ury

El método de negociacion abarca los siguientes puntos:

1. Separar las personas del problema: Es importante comprender que todo
negociador tiene dos tipos de intereses: en la esencia y en la relacion con la otra parte.
Por ello, no es bueno comenzar una negociacion con el propdsito de vencer a toda

costa. Se pone en peligro las relaciones de negocio a futuro.

2. Concentrarse en los intereses y no en las posiciones. La negociacién
basandose en posiciones (“yo quiero esto”), es menos eficaz que si se realiza

baséndose en intereses (“¢para qué quiero esto?”).

3. Inventar opciones de mutuo beneficio. La invencion creativa buscando
intereses comunes o complementarios es una necesidad para generar maltiples

acuerdos que sean de beneficio para ambas partes.

4. Insistir en que los criterios sean objetivos. La necesidad de criterios
objetivos es fundamental para lograr una solucién basada en principios, no en
presiones. Se debe concentrar en los méritos del problema, no en el temple de las

partes y ser abiertos a las razones, pero cerrados ante las amenazas.

2.1.5 Clasificacion de las negociaciones en las Organizaciones

El conocimiento pleno del tipo de proceso negociador resulta de vital
importancia para su adecuada preparacion. Es por ello que, antes de enfrentarlo, es
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necesario definir con la mayor claridad posible el tipo de negociacion en la que se va

a participar. Las negociaciones pueden clasificarse de la siguiente forma:

- Segun las personas involucradas en el proyecto: negociaciones pueden
efectuarse entre individuos, entre estos y grupos o entre grupos. A medida que
intervienen mas personas se complejiza mas el proceso pues entran a jugar mayor
namero de intereses, puntos de vista, comportamientos, conductas, expectativas y
niveles de satisfaccion, lo que genera un sinnimero de diferencias y demanda una

mayor preparacion del proceso.

- Segun la participacion de los interesados: pueden clasificarse en
negociaciones directas e indirectas (a través de mediadores, arbitros, abogados, etc.).
En el primer caso, por lo general, el proceso es mas expedito y dinamico, mientras
que, en el segundo caso, el proceso se puede retardar y, lo que puede ser mas
peligroso, complicarse por la falta de comunicacion entre las partes debido a la

entrada de intermediarios.

- Segun asuntos que se negocian: Existe una gama amplia de asuntos que
pueden negociarse, desde aspectos politicos, comerciales y técnicos, hasta personales
y afectivos. En cada caso resulta imprescindible tener un conocimiento adecuado del
objeto de la negociacion, asi como crear el ambiente propicio para lograr el efecto

deseado.

- Segun el status relativo de los negociadores: bajo tal criterio las
negociaciones pueden clasificarse en horizontales, cuando las partes se encuentran en
un mismo nivel de la escala jerarquica; verticales, cuando las partes que negocian se
encuentran vinculados a través de una relacion de subordinacion directa; o
diagonales, cuando la negociacién se produce entre partes que se encuentran en

diferentes escafios de la pirdmide jerarquica.
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- Segun el clima humano: de acuerdo con este criterio las negociaciones
pueden ser amistosas 0 polémicas, asi como abiertas y sinceras 0 manipuladas. Las
negociaciones amistosas y abiertas y sinceras resultan mucho mas faciles que el otro

extremo.

- Segun los factores desencadenantes: de acuerdo con estas, las
negociaciones pueden clasificarse como: negociaciones libres (entre compradores y
vendedores); forzadas, cuando un hecho especifico provoca la negociacion, morales
o afectivas, cuando la causa del proceso negociador tiene que ver con
comportamientos, actitudes o valores; y legales, cuando la causa que la origina es una

demanda judicial concreta.

- Segun canal de comunicacion: pueden clasificarse en cara a cara,
telefénicas, epistolares o sobre la base de representantes. La diferencia fundamental
entre ellas reside en el grado en que fluye el proceso de comunicacion que se

establece entre las partes.

- Segun el modo de negociacion: pueden clasificarse en negociaciones
competitivas y en negociaciones cooperativas. Dentro de la misma negociacion se
pueden presentar estos modos. La comprension de los mismos y su combinacion

adecuada en el proceso pueden ayudar en el proceso de negociacion.
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2.2 Solucién de Conflictos en las Organizaciones

2.2.1 Conflicto

Es una consecuencia natural e inevitable en cualquier organizacion y que no
necesariamente es nocivo sino, por el contrario, que tiene el potencial de ser una

fuerza positiva que contribuye al desempefio de la organizacién de manera efectiva.

Lo importante no es saber como evitar o suprimir el conflicto, porque esto suele
tener consecuencias dafiinas y paralizadoras. Mas bien, el propdsito debe ser
encontrar la forma de crear las condiciones que alienten una confrontacion

constructiva y vivificante del conflicto. Folberg (1999).

El proceso del manejo de conflicto en la negociacion recurre a cinco opciones
para solucionar dicho el conflicto dentro de la gestion de proyecto cuando surge de
opiniones distinta, siendo estas las siguiente: evitarlo, adaptarlo, forzarlo,

concesionarlo y la cooperacion.

2.2.2 Clasificacion del manejo conflictos en las organizaciones

1- Conflictos basados en intereses: que pueden ser sobre: la competencia
actual o percibida por diferentes personas o grupos; intereses opuestos sobre el
contenido o procedimientos de trabajo, la forma en que se evalua el trabajo asi como

desarrollar.

2- Conflictos estructurales: son definidos de las tareas, autoridad y
responsabilidad; cambios de roles; reasignacion de recursos y controles; establecer
procesos de toma de decisiones que resulten aceptables para las partes; modificar

estilos de influencia, menos “coercion” y mas persuasion.
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3- Conflictos de valores: por diferentes criterios para evaluar ideas, decisiones,

liderazgo; diferentes percepciones sobre las mismas cosas; metas y valores.

4- Conflictos de relaciones: por comunicaciones pobres; comportamientos
negativos reiterados entre las partes; fuertes emociones; estereotipos e

incomprensiones.

5- Conflictos de informacién: por ausencia o limitaciones de informacion;
diferentes criterios sobre lo que es mas relevante; diferencias en los procedimientos

de valoracion, de las decisiones y de las situaciones.

En estos casos, las posibles intervenciones de los lideres pueden dirigirse a:
acordar cuales son los datos mas importantes; precisar el proceso de recoleccion y

distribucion de informacion; utilizar expertos “opiniones externas”.

2.2.3 Enfoques del manejo de conflicto en las organizaciones

Sin lugar a dudas la capacidad para manejar los conflictos es una de las
habilidades més importantes que debe tener un gerente. Un estudio de ejecutivos de
niveles alto y medio, realizado por la American Management Association (2008):
reveld que el gerente promedio pasa alrededor de 20% de su tiempo resolviendo
conflictos y que ademas esta actividad es mas importante que la toma de decisiones,
el liderazgo o las habilidades para la comunicacion. EI manejo de conflictos es una
situacion en la cual dos o mas partes creen que lo que quiere una parte es

incompatible con lo que desea la otra.

Existen tres enfoques para el manejo de conflicto:



Cuadro 2.1

Enfoque para el manejo de conflicto

Enfoque Tradicional

(Desde finales del siglo XIX
Hasta mediado de
1940)

la década

El primer enfoque presuponia que el
conflicto era malo y que siempre tendria un
efecto negativo en la organizacion. El
sinbnimo  de  violencia,

conflicto era

destruccion e irracionalidad. Como el
conflicto era dafino, era preciso evitarlo. La
gerencia tenia la obligacion de evitar el

conflicto en la organizacion.

Enfoque de las Relaciones
Humanas
(Desde finales de la década de

1940 hasta mediados de 1970.)

Este enfoque argumentaba que el conflicto
era una situacion natural e inevitable en

todas las organizaciones.

Enfoque Interactuante

La perspectiva teorica actual del conflicto es
el enfoque interactuante. El enfoque de las
relaciones humanas acepta el conflicto pero
el interactuante alienta el conflicto y dice
que una organizacién armoniosa, pacifica,
tranquila y cooperativa suele volverse
estatica, apatica e insensible a la necesidad

de cambio y de innovacion.

Fuente: Elaborado por los autores (2009)
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2.2.4 Métodos para enfrentar los conflictos

Existen Elementos Generadores del Conflicto, los cuales pueden identificarse y
precisarse. En una Organizacién los elementos generadores por el conflicto pueden
encontrarse al interior o al exterior de la misma. Ambos se diferencian
exclusivamente por la capacidad y el grado de control que puede existir sobre ellos,
los elementos internos tienen una naturaleza mas controlable, los elementos externos
son siempre mas incontrolables. Donde la utilidad de cada uno de los métodos son
sumamente importante cuando surgen ideas desde diferentes enfoques o puntos de

vista 0 cuando se quiera lograr una solucion consensual.

2.2.4.1 Reducir el conflicto

Cuando este va adquiriendo un caracter disfuncional que puede perjudicar la
marcha de la organizacion y sus resultados. Entre las cosas que puede hacer para esto
se encuentran: sustituir las metas y recompensas que resulten “competitivas”; por
otras que demanden cooperacion entre las partes; situar a las partes en situacion de
“amenaza comun” (“si no nos unimos, perecemos juntos”); hacer cambios

organizacionales, que eliminen las situaciones que pueden generar confrontaciones.

2.2.4.2 Resolver el conflicto

Cuando resulte imprescindible eliminar la situacién de conflicto, porque su
permanencia puede resultar negativa. En este caso, el directivo puede utilizar tres

estrategias:

- Dominio o supresion: por la via de la “autoridad”, o “la mayoria”. En la
practica, esto reprime el conflicto, no lo resuelve sino que lo transfiere a lo que los

especialistas Ilaman “conflicto oculto o latente”.
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- Compromiso: tratar de convencer a las partes, actuar como “arbitro”,

aplicacion de determinadas regla, la compensacion, entre otras.

- Solucion integrativa: integrar necesidades y deseos de ambas partes y

encontrar una solucién que las satisfaga, actuar como mediador.
2.2.4.3 Estimular el conflicto

Cuando la ausencia de confrontaciones pueda generar la inercia de la
organizacion, poniendo en peligro la dinamica de su actividad y de los cambios que
resulte necesario realizar.

2.2.5 Tipos de Conflictos

- Intrapersonales: surgen como consecuencia de insatisfacciones y

contradicciones “dentro” de las personas.

- Interpersonales: surgen de enfrentamientos de intereses, valores, normas,

deficiente comunicacion, entre las personas.

- Laborales, u organizacionales: surgen de problemas vinculados con el
trabajo, y las relaciones que se establecen en este, entre individuos, grupos,
departamentos, etc.

2.2.6 Clasificacion de Conflictos Organizacionales

En el nuevo enfoque sobre conflictos organizacionales, estos se clasifican en:

funcionales y disfuncionales.
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1. Conflicto Funcional

Es una confrontacion entre grupos que resulta positiva para el rendimiento de la

organizacion.

2. Conflicto Disfuncional

Es cualquier confrontacion o interaccion entre grupos que perjudica a la
organizacion o impide que esta alcance sus objetivos. La direccion debe tratar de
eliminar los conflictos de este tipo.

Un conflicto beneficioso se torna a menudo perjudicial. En la mayor parte de
los casos es imposible el identificar con precision el momento en que un conflicto
funcional se convierte en disfuncional.

2.2.7 Proceso de manejo del conflicto

2.2.7.1 Etapas del conflicto

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4 Etapa 5
S . . Reduccion del Solucién del Acuerdo
E)lagnostlc%n:[}[ conflicto }m[ problema}'j[ final }

Figura 2.3 Etapas de conflicto

a. Etapal

- Conocimiento: las partes toman conocimiento de una confrontacion, que es la

primera indicacion del conflicto. Se reconocen necesidades o valores incompatibles, a
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través de un posicionamiento. Una parte confronta a otras partes o toma una posicion
que se opone a otra(s). Hay una alta energia emocional en el posicionamiento: miedo,

agresion o ataque, o una reaccion paranoide de auto-defensa.

b. Etapa?2

- Diagndstico: esta fase envuelve la evaluacion de las partes acerca de si el
conflicto es uno de necesidades o de valores. Es importante definir esto: si el
conflicto tiene consecuencias concretas y tangibles para las partes. o sea si afecta el
tiempo, la propiedad, el dinero o la salud de las partes, es sobre necesidades. Las
necesidades humanas estdn basadas en impulsos basicos de supervivencia de la

especie.

Si ataca al respeto, la imagen profesional frente a la sociedad, el status o
intangibles varios, es un conflicto sobre valores. Un valor es un elemento elegido
libremente para formar la conciencia o el yo. Es muy importante, pues deviene parte
del yo, e influencia la vida entera de una persona o comunidad. Generalmente los

valores no son objeto de negociacion sino de respeto.

c. Etapa3

- Reduccion del conflicto: esta fase envuelve la reduccion del nivel de energia
emocional y la comprensién de las diferencias, de manera que las partes en disputa

puedan manejar el conflicto.

Incluye estar de acuerdo en reducir la conducta destructiva y las actitudes y
sentimientos negativos del uno hacia el otro. El acuerdo puede no ser definitivo, sino

uno que habilita a las partes para explorar las diferencias y generar respeto mutuo del
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uno hacia el otro. Aqui se produce la difusion de la energia emocional de la primera

fase. Hay mutua aceptacion de las diferencias.

d. Etapa4

- Solucidn del problema: Esta fase envuelve el uso de los procesos de solucion
de problemas que permitan establecer un curso de accion efectiva, llegando a una
solucién que satisfaga los intereses principales de las partes.

- Acuerdo final: Se describe un acuerdo que ambas partes puedan aceptar
considerandose la culminacion de la negociacion. Los interlocutores lo expresan por

escrito y de esta forma dejar constancia de ella.

Una presentacion, obligadamente resumida, de estos conceptos solo pretende
informar al lector de que, el tema de manejo de conflictos organizacionales, ha sido
objeto de muchas investigaciones en los ultimos afios y que, a partir de esto, se ha ido
generando un conjunto de enfoques y “herramientas” que pueden contribuir a mejorar
las habilidades de los directivos en el manejo de diferentes situaciones de

confrontacién. Miranda, 2003 explica:

En el &mbito de la gerencia, sobre qué hacen y cdmo lo hacen los
gerentes de éxito en las organizaciones, ponen de manifiesto que los
gerentes, mas que planificar, organizar, coordinar, dirigir y controlar, se
pasan la mayor parte del tiempo negociando todo y con todos. Y es que,
probablemente, este sea uno de los rasgos caracteristicos de la gerencia
contemporanea: las funciones gerenciales se desarrollan, esencialmente,
en un ambiente negociador. La negociacion ha cobrado una importancia
tan marcada que la sitla por encima de otras formas de solucion de
conflictos, como son el arbitraje, los procesos judiciales o el uso de
mediadores, tanto en la area internacional como en las relaciones
econdémicas y comerciales entre paises, organizaciones y empresas.
(p.147)
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2.3 Técnicas, Tacticas y Estrategias de la Negociacion en el Manejo de
Conflictos.

2.3.1 Estrategia

La estrategia para manejar el conflicto en la negociacion debe centrarse en la
diversidad de posiciones. Sin embargo, hay algo en comdn entre las organizaciones y
es que la parte mas sensible de un proceso de negociacion es la determinacién de la

estrategia, asi como en la capacidad y disposicion de esta para obtener sus objetivos.

La estrategia comienza con el conocimiento de la situacién critica negociable,
es decir, aquellas situaciones donde es importante que las partes involucradas deban
quedar satisfechas con los acuerdos que se logren, por la importancia de mantener o
crear una relacion a largo plazo o donde se requiere la necesidad de compromiso de

una o ambas partes.

Stephen R. Covey, en su obra Los siete habitos de la gente altamente efectiva
(1999), sefala: “Que el cuarto habito es precisamente pensar en ganar- ganar, como el
habito de liderazgo interpersonal efectivo” (p.234). Asimismo, explica que existen
paradigmas o posiciones de interaccion humana, dentro de los cuales se tienen las

estrategias de negociar:

- Ganar-ganar, los acuerdos o soluciones son mutuamente benéficos,
satisfactorios. Es decir, un escenario cooperativo, no competitivo. No se percibe a la
otra parte como un contrincante sino como un colaborador con el que hay que trabajar

estrechamente con el fin de encontrar una solucion satisfactoria para todos.

- Ganar-perder, cada parte trata de alcanzar el maximo beneficio a costa del
oponente; con estilo de liderazgo, es el enfoque autoritario. No se ve a la otra parte
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como a un colaborador, sino como a un contrincante al que hay que derrotar. Las
partes desconfian mutuamente y utilizan distintas técnicas de presion con el fin de

favorecer su posicion.

Un riesgo de seguir esta estrategia es que aunque se puede salir victorioso a
base de presionar al oponente, éste, convencido de lo injusto del resultado, puede

resistirse a cumplir su parte del acuerdo y haya que terminar en los tribunales.

Tanto la de ganar/perder como la de pierdo/ganar son posiciones débiles,
basadas en las inseguridades personales. A corto plazo, ganar/perder produce mas
resultados porque se basa en la fuerza y el talento de las personas que estan en la
cima. Perder/ganar es debil y cadtico desde el principio.

2.3.2 Tactica

Se refiere a la formulacion de pautas a corto plazo que permiten alcanzar los
objetivos a largo plazo. Por tanto, en la tactica es necesario tener en cuenta como se
maneja el conflicto en el proceso de negociador, como se abandona, cual sera la
primera oferta y qué concesiones se pueden hacer. Esto incluye también organizar el
equipo negociador, o sea, designar funciones que cumpliran los miembros del equipo,
cémo se coordinaran dichas funciones, como se distribuira la informacion sobre las
necesidades y objetivos de la otra parte y como concretamente se pueden satisfacer.
Actuando con la profesionalidad, la preparacién de las negociaciones, la franqueza, el
respeto a la otra parte y la firme defensa de los intereses. Existen una serie de tacticas
que inciden de forman positiva en la negociacion legando a conseguir el éxito de la

misma:;

- Organizacién adecuada de todos y cada uno de los aspectos importantes de la

negociacion.
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- Tener presente la empatia.

- Clima cordial para manejar el conflicto negociador.

- Capacidad de imaginacién de los interlocutores para solucionar el conflicto

gue sobrevenga en la negociacion.

- Decir “No” a tiempo y en el momento adecuado (asertividad).

2.3.3 Técnicas

Las técnicas mas comunes para la solucion de los conflictos son la comprension

del propio estilo del conflicto, determinar que conflictos manejar, evaluar a las partes

en conflicto y comprender las opciones propias para tratar el conflicto (evitandolo,

adaptarlo, concesionario, y logar la cooperacién).

a) Reconocer el conflicto.

b) Establecer metas.

c) Establecer comunicacion frecuente.

d) Comunicar las preocupaciones.

e) No impedir que hayan desacuerdos.

f) Mantener el ego fuera de los estilos de manejo.
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g) Discutir de las diferencias abiertamente.

h) Proveer informacion cuando se necesite.

Ningun estilo o estrategia es necesariamente el mejor. Su efectividad dependera
de cémo se proponga, lo que se puede alcanzar y de las circunstancias en las que se

mueve el conflicto.

2.4 Procesos de la Comunicacion en el Manejo de Conflicto para una
Negociacion.

2.4.1 Comunicacion

Puede ser definida como el proceso a través del cual se transmite y recibe

informacién en un grupo social.
2.4.2 Tipo de Comunicacion

Dentro de las organizaciones aparecen dos tipos de comunicacion, la formal que
es aquella que da la propia organizacion como tal y la informal que es un tipo de
comunicacion espontanea que se da cuando un trabajador necesita ponerse en

contacto con otro pero sin que exista un canal formal.

Los diferentes tipos de comunicacion que podemos encontrar son:
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Figura 2.4 Tipos de comunicacion
1. Horizontal

Este tipo de comunicacion se produce entre personas del mismo nivel
jerarquico dentro de la empresa. La funcién de la comunicacién horizontal es la de
suministrar apoyo emotivo y social entre los trabajadores, al igual que coordinar las

tareas, de modo que estén organizadas y sean coherentes unas con otras.
2. Vertical

La direccion que toma esta comunicacion vertical es entre las diferentes
posiciones de la jerarquia organizacional, es decir de trabajadores a superiores y
viceversa. Lo positivo de esta comunicacion es que se pasa informacion con la cual

sabemos qué esté ocurriendo en los diferentes estratos de la organizacion.

En este movimiento vertical de informacion existen dos posibilidades,
ascendentes, de estratos mas bajos de la organizacion a mas altos, y descendentes, en
direccion contraria, es decir, de los altos estratos a los inferiores.

3. Descendente

Este tipo de comunicacion es la utilizada por los mandos superiores, la

direccion, con el fin de mantener informados a los trabajadores. Con ella se controla
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la conducta de los subordinados al igual que se utiliza para regular el sistema de
funcionamiento. Se trata de una informacion de poder. Su efectividad depende de lo
extensa que sea la jerarquia de la organizacién, asi en empresas de gran tamafio
pueden llegar a tener menos efectividad debido al distanciamiento y esto puede llevar

a una distorsion de la informacion.

4. Ascendente

Es complementaria a la descendente, consistente en que los subordinados
informen a la direccion. Lamentablemente la comunicacion ascendente suele ser
bastante insuficiente y suele ser poco valorada por la jerarquia, pero no debemos
olvidar que para los trabajadores de la organizacién es necesaria y positiva, a parte
que puede llegar a ser muy util para que los directivos sepan qué es lo que esta

ocurriendo.

2.4.3 Métodos de Comunicacion

Los métodos de la comunicacion mas empleados por las personas en las
organizaciones son la interaccion verbal u oral, las comunicaciones escritas, la

comunicacion no verbal y lo medios electronicos

- Escrita: se intercambian mensajes que podrian contribuir a la preparacion del
grupo negociador y su informacion respecto del tema de negociacion o su contraparte,
también a establecer o mantener, las relaciones y a crear un clima de confianza

mutua.

- Verbal: es la primordial en el desarrollo de la negociacion y define su curso y

culminacién exitosa.
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- No verbal: se utiliza durante el desarrollo de la negociacion. Esta constituida
por gestos y acciones que actian como sefiales o significantes y pueden ser

empleados de forma independiente o en combinacién con la forma verbal.

- Electronicos: Actualmente dependemos de diversos medios electronicos
complejos para transmitir nuestras comunicaciones. Ademas de los medios mas
comunes (el teléfono y el sistema de altavoces) tenemos la televisién de circuito
cerrado, computadoras activadas por la voz, reproduccion xerogréfica, programas
multimedia, maquinas de fax y un cimulo de dispositivos electrénicos que podriamos

emplear junto con la palabra o el papel para crear una comunicacion mas afectiva.

La comunicacion y la imagen estan estrechamente ligadas, una sin la otra no
pueden actuar, por eso se deben tener presentes las cuatro formas basicas de
comunicacion: lo que hacemos, lo que decimos, como lo decimos y la apariencia.

2.4.4 El proceso de Comunicacion

Los elementos basicos para lograr una comunicacion efectiva son:

| MENSAJE

EMISOR  CANAL RECEPTOR

\ FEEDBACK

Figura 2.5 Proceso de comunicacién
Fuente: Elaborado por los autores (2009).
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- Mensaje: es finalidad de la informacion, la cual sera dar informacion util y

precisa.

- Emisor: es quien elabora y emite el mensaje.

- Receptor: es quien recibe este mensaje. (EI conocimiento del receptor y sus

codigos contribuye a que se disefie mejor el mensaje)

- Canal: medio que se utiliza para transmitir un mensaje de un emisor a un

receptor.

- Feedback o retroalimentacion: se desarrolla el saber escuchar, procesar la
informacidn recibida y externar una respuesta a su entorno, mas puede llegar a ser
positivo o negativo. Donde el emisor pasa a ser el receptor y viceversa, es decir, una
vez llegado el mensaje el receptor se convierte en emisor y manda un nuevo mensaje

al emisor inicial que ahora es receptor.

No solamente son necesarios estos elementos, es indispensable que el emisor y

el receptor tengan el mismo lenguaje ya que sino los problemas se incrementa.

2.4.5 Barreras para la comunicacion efectiva

Durante el proceso de comunicacion pueden presentarse ciertos obstaculos que
la dificultan y que es necesario detectar para evitarlos y lograr una comunicacion
efectiva; a dichos obstaculos se les denomina como barreras de comunicacion y se

clasifican en: fisicas, fisioldgicas y psicologicas.

- Barreras fisicas: Son las circunstancias que se presentan no en las personas,

sino en el medio ambiente y que impiden una buena comunicacion: ruidos,


http://psicologia.costasur.com/es/retroalimentacion.html
http://www.mailxmail.com/curso-comunicacion-empresa/barreras-comunicacion
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iluminacidn, distancia, falla o deficiencia de los medios que se utilizan para transmitir

un mensaje: teléfono, micréfono, grabadora, interfono, television, etc.

- Barreras fisioldgicas: Son las deficiencias que se encuentran en las personas,
ya sea del emisor (voz debil, pronunciacion defectuosa) o de receptor (sordera,
problemas visuales), que son factores frecuentes que entorpecen o deforman la

comunicacion.

- Barreras psicologicas: representan la situacion psicoldgica particular del
emisor o receptor de la informacidn, ocasionada a veces por agrado o rechazo hacia el
receptor o emisor, segun sea el caso, o incluso al mensaje que se comunica; la
deficiencia o deformacion puede deberse también a estados emocionales (temor, odio,
tristeza, alegria) o a prejuicios para aprobar o desaprobar lo que se dice; tales
situaciones originan que la persona no oiga lo que se le dice, no lea lo que esta

escrito, no entienda o no crea lo que oye o lee.



CAPITULO I11
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1. Conclusiones

La negociacién es un proceso que culmina en un acto: el acuerdo. No cabe duda
de que el referente final de cualquier negociacién no puede ser sino alcanzar ese
objetivo final. Sin embargo, es preciso hacer hincapié en que todos nuestros esfuerzos
deben ir dirigidos a mejorar nuestra actuacion a los largo del proceso. El acuerdo es

tan solo la meta que alcanzaremos si la progresion ha sido la adecuada.

Para ser efectiva la negociacidén se requiere una serie de conocimientos y
habilidades tales como: habilidades de relacion interpersonal, conocimiento de su
propio negocio y la tecnologia del negociador. Las primeras se relacionan con el
conocimiento interpersonal de los negociadores (cual es el estilo de cada uno, cuéles
son sus fuerzas, franquezas, necesidades, motivaciones, etc.); y las otras se relacionan

con el conocimiento de técnicas y procesos para negociar.

Una regla que debe presidir cualquier negociacion y que facilita enormemente

el poder llegar a un acuerdo es el respeto a la otra parte.

El conocimiento de técnicas o tacticas especificas constituye una ayuda que nos
permite afrontar cada situacion en mejores condiciones, con un mayor dominio de
nosotros mismos y del procesador negociador. Es decir, debemos tener siempre la
situacion controlada, pero aun en el indeseable caso de que no sea asi, tenemos
que aparentar pleno dominio y conocimiento de lo que estamos haciendo.

Particularmente nefasto es andar consultando datos o mirando papeles en los
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momentos previos a la negociacion. Dara la impresion de inseguridad y de no

conocer bien lo que se trae entre manos.

La comunicacién en la negociacion es importante, porque a través de sus
formas se expresa la gestion de la entidad y se proyecta la imagen de su cultura
organizacional y profesionalidad. Esta busca respaldar el propdsito de obtener una
decision conjunta. Negociar es también una forma de comunicacion entre dos 0 mas
partes con intereses comunes y con intereses opuestos. Durante la negociaciéon se
brindan puntos de vista; se reciben otros, que se mezclan, para arribar a soluciones

convenientes y alcanzar un compromiso aceptable para todos.

Recordemos que cuando un negocio que no es bueno para uno no es bueno para
ninguno. Esto apunta que en la negociacion todos los participantes deben salir

ganando para que se llegue a acordar y para que lo convenido se cumpla cabalmente.

Definitivamente el prepararse bien antes de una negociacion es imprescindible,

asi como estar seguros de lo que se va a negociar y nunca perder el enfoque.

3.2. Recomendaciones

No se le debe considerar como un enemigo al que hay que vencer. Muy al
contrario, hay que verlo como un colaborador con el que se va a intentar trabajar
estrechamente con vista a superar las diferencias existentes y llegar a un acuerdo

aceptable.

Hay que tener muy claro que cuando se negocia uno no se enfrenta con
personas sino que se enfrenta con problemas. Hay que buscar un acuerdo que

satisfaga las necesidades de todos los implicados.


http://www.monografias.com/trabajos15/sistemas-control/sistemas-control.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/nute/nute.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/nute/nute.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml
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La disciplina de la Negociacion esta inmersa en casi todos los actos
organizacionales, comerciales, sociales, politicos, gubernamentales, etc. Por lo cual
las personas que no se preparen y se actualicen en la temética irdn perdiendo
proporcionalmente herramientas fundamentales para desenvolverse en el campo

donde le toque actuar.

Es importante resaltar que la negociacion es un proceso dindmico al que
debemos acercarnos bien preparados y adiestrados, conscientes de sus dificultades,
conocedores del tiempo y el desgaste de su desarrollo, prevenidos contra el desaliento

y confiados en el éxito final.

La vida es una permanente negociacion, en nuestras compras, en nuestras
ventas, en nuestros tratos profesionales, clientes, colegas, inspectores, proveedores,
servicios, etc. En los tratos sociales: familiares, amigos, vecinos, etc. Por ello quien
no esté preparado para administrar un proceso de negociacion y de interrelacion con
los demas cada dia estard en condiciones menos competitivas y mas distanciados de

su propio entorno.


http://www.monografias.com/trabajos14/disciplina/disciplina.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
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forma de abordarlos; ya que su dominio se convierte en un arma fundamental para el

logro de los propdsitos organizacionales.
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