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Objetivo general: Desarrollar habilidades de negociacion basadas en una mejor comprension del entorno que permitan tanto flexibilidad
como poder vencer las barreras de la comunicacion para lograr acuerdos de mutuo beneficio.

Objetivos especificos:

Antes como ahora, la comunicacion efectiva ha
sido la clave para el desarrollo de las buenas
relaciones interpersonales, y en el mundo de los
negocios no es la excepcion.

Sin lugar a dudas, se puede afirmar que la comunica-
cion es un aspecto critico para la negociacion. La
comunicacion efectiva de las partes involucradas
representa uno de los mayores retos para quienes
buscan llegar a acuerdos mutuamente beneficiosos.
En una negociacién cada una de las personas involu-
cradas tiene diferentes valores, creencias, expectati-
vas, historia, educacién, planes, metas, estilos de
personalidad, sentimientos, visién y perspectivas de la
vida. Por ello, no siempre es muy facil comunicarse
efectivamente. Los estudiosos del comportamiento
humano opinan que la clave para mejorar la via de
comunicacion es, primero, reconocer estas diferen-
cias y, luego, actuar con flexibilidad, entendiendo la
situacion o punto de vista de la otra parte para
aceptar sus opiniones o estilos de comunicacion sin
juzgarlos. Recuerde cuando juzga a las personas esta
diciendo mas acerca de usted que acerca de los demas,
porque al ver el “problema” tnicamente como el
“problema del otro”, define y evidencia sus propios
prejuicios

Una conversacion es siempre una combinaciéon de dos
factores bdsicos: lenguaje y emociones que deben estar
equilibradas y congruentes con el mensaje que pretende-
mos enviar. Antes de iniciar con una negociacién es muy
importante ser conscientes tanto de los propios estados
emocionales como los estados emocionales de las
personas. Esto ultimo es fundamental para intervenir en el
redisefio de ellos.

Para explicar mejor se presenta el siguiente ejemplo. Un
adolescente llega a casa después de clases y en tono
desalentado dice: “Bueno no fui elegido para el equipo de
fiitbol del colegio”. Su padre responde: “No te preocupes
Tony, el préximo afio serd mejor, todo depende de cudnto
entrenes... ya verds”. Analicemos la respuesta del padre.
(Es alentadora? Si. ; Positiva? Si. ; Esperanzadora?, Si. No
obstante cabe cuestionarse... esta respuesta, ;jconsidera el
estado emocional actual de Tony? No, su padre simple-
mente estd diciendo que todo va a estar mejor en el futuro.
Pero larealidad es que Tony estd decepcionado “ahora” -la
tristeza es su principal emocion actual y esa es la que debe
tomar en cuenta su padre.

Otra forma de responder al mismo ejemplo serfa: “Tony,
sé cuanta tristeza y frustracién sientes ahora, sé que
entrenaste duro para ser parte del equipo, pero ese esfuerzo
te servird cuando intentes otra vez el préximo aflo. Sigue
entrenando con entusiasmo que el préximo aflo serd
mejor”. Esta respuesta atiende su estado actual y lo
redisefia. El sentimiento de tristeza es llevado hacia otro
estado mucho mejor, el optimismo.

El mismo principio se aplica con la misma fuerza con
cualquier persona con quien negociemos y puede mejorar
draméticamente la calidad de la comunicacion y sus
negociaciones.

(Quién es una persona descalificadora? Es aquella que
ofende o insulta a los demds, generalmente lo hace en
publico, que no tiene en cuenta las opiniones ajenas, que
trata de controlar a otras personas solo para satisfacer su
ego. Es emocionante, manipuladora y desconoce los
sentimientos de los demds. ; Conoce alguien asi?

Las personas descalificadoras estdn por todas
partes, en los hogares, en las aulas, en las salas
de juntas, en las instituciones y en otros

lugares. Es probable que viva, trabaje con o

para alguien asi.

¢Como reconocerlos?

Frecuentemente, interrumpen sus conversaciones.

Ignoran los sentimientos ajenos.

Tienen expresiones como: “tU deberias”, “td nunca”, “tu

siempre”, “tl no”, “tt me debes”, “td me haces enojar”,

“es tu culpa”, entre otras.

No escuchan.

Solo se preocupan de sus propias necesidades y no

prestan atencion a las suyas.

Dicen cosas como: “qué va a pensar la gente” y “td me

haces enojar”

También pueden ser escuchados diciendo, “como

pudiste hacerme esto”, “mira lo que me hiciste hacer”,
", “si realmente me quieres deberias...”,

“es tu culpa”,
“porqué no puedes ser més...", “espero que tu hagas...”
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Identificar las barreras comunes de la comunicacion eficaz y
desarrollar herramientas para evadir su efecto en la negociacion.

Podriamos listar mas caracteristicas de los descalificadores,
pero hasta ahora, seguramente, ya puede identificar si usted
es un descalificador o si conoce o tiene alguien asi en su
vida.

“No dije que no lo dije.
Lo que dije fue que no dije
que lo dije. Quiero que
quede muy claro.”
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(Cree usted que entender mal unas cuantas palabras puede
marcar realmente la diferencia entre la vida y la muerte?
Pues, Si. Sucede en el sector aerondutico donde varios
accidentes han sido atribuidos a malentendidos. El siguiente
ejemplo demuestra las consecuencias mortales a causa de
malentendidos:

El peor desastre aéreo de la historia de la brumosa Tenerife
en las islas Canarias, ocurrié en 1977. El capitdn del vuelo
de KLM escuché que el controlador de trafico aéreo le da
daba via libre para despegar. Y asf lo hizo, con lo cual el
Boeing 747 de KLM golped a un 747 de Pan Am con toda
la fuerza de sus motores. Lo que en realidad ocurrié es que
el controlador del trifico le habfa dado instrucciones de
salida, pero no para decolar. El capitdn era de origen
holandés y el controlador del tréfico, espafiol; el idioma en
el que se comunicaban era el inglés, cada uno con un
marcado acento de su propio idioma. Hubo un terrible
malentendido. Murieron 583 personas.

Las investigaciones seflalan que probablemente la causa
mds frecuente de conflictos entre las personas se debe a los
malentendidos y pueden ir desde confusiones verbales,
interpretaciones equivocadas de los motivos, intenciones,
contenido verbal hasta significados emocionales.

El supuesto de PNL que dice que el “significado de la
comunicacion es la reaccion que obtiene”, es de gran valor
y ayuda para evitar malentendidos. Se basaen la siguiente
afirmacion: Pase lo que pase, las personas estdn obligadas
a responsabilizarse de sus mensajes. Esto significa que no
se puede culpar a los demds por no escucharnos o por
reaccionar de una manera determinada que nosotros la
catalogamos como ‘“equivocada”. Por esta razén es
importante estar consciente de la reaccion de la otra persona
para saber si el mensaje ha tenido éxito o se necesita
redisefiar la manera de decirlo y adaptar el enfoque hasta
que el mensaje llegue.

Algunas causas de malentendidos son:
Expectativas no comunicadas.
Habilidades verbales limitadas.
Inseguridad.
Baja autoestima.
Inmadurez emocional.
Malas intenciones.
Expectativas irreales.
Deseo consciente o inconsciente de descalificar
alos demas.
Falta de deseo de comunicar efectivamente.

Algunas ideas pueden ayudar:

Cuando no esté seguro del significado del mensaje dado
por la otra persona, pregunte para aclarar su duda.
Cuando sienta que su mensaje no ha sido completamente
entendido, pida a la otra persona que le explique qué
piensa acerca de su significado.

Mantenga su mente abierta, es decir, una escucha
inteligente, cuando la otra persona habla.

No emita sus juicios, opiniones personales ni expectativas
mientras la otra persona habla.

Mantenga contacto visual mientras la otra persona

esta hablando.

Si usted no entiende un concepto o idea, pida ala otra
persona que lo defina otra vez. También puede pedirle un
ejemplo.

Observe los mensajes no-verbales que subyacen en el
contenido

Interprete los sentimientos asf como las palabras.
Concéntrese en el tiempo presente evitando divagar en el
pasado o en el futuro.

Controle las distracciones que pudieran interferir

con el mensaje.

Imagina todo lo que puedes hacer
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* Envia o recibe hasta 5.000 emails.
* Descarga hasta 400 videos de 1 minuto.

La palabra es la principal herramienta del ser humano en
general, y de la persona negociadora en particular, porque el
lenguaje le pone el nombre a la realidad circundante, gracias
a ¢l es factible describir las caracteristicas y beneficios de
los productos o servicios. Para influenciar positivamente y
convencer a los clientes se requiere tener la habilidad para
usar las palabras correctas en el momento adecuado. La
clave para lograr una comunicacién efectiva es tener un
buen vocabulario que le permita al potencial prospecto o
cliente entender el mensaje. La habilidad de decodificar y
articular correctamente sus sentimientos, emociones,
actitudes, necesidades, deseos, etc., es uno de los mds
importantes factores para lograr una negociacion exitosa. E1
hdbito de la lectura es la puerta principal de ingreso al
desarrollo del lenguaje, porque permite incrementar
sustancialmente el vocabulario, lo cual amplia la visién del
mundo. Resolver crucigramas es otra forma interesante de
aprender nuevo vocabulario. Tal vez pueda parecer una B
sobrevaloracion, pero mejorar el vocabulario significa
mejorar la calidad de vida de las personas.

En ocasiones, durante un discurso de presentacién de su
producto o servicio algunas personas se esfuerzan por
construir frases complicadas, demasiado elaboradas
utilizando un vocabulario de alto nivel y al no estar
acostumbradas a esta forma de expresion, pierden naturali-
dad y eficacia en el mensaje. En lo posible, conviene
emplear un lenguaje familiar; es preferible utilizar palabras
mds sencillas y cotidianas antes que palabras o frases que
pudieran aparecer como artificiales. De esta forma, el
interlocutor confiard mds en el mensaje porque el estilo de
comunicacion no le generard resistencia ni rechazo.

El lenguaje sencillo posibilita que el sentido de la idea que
se quisiere expresar sea captado sin problemas. Un lenguaje
cotidiano significa libre de palabras vulgares, sin complica-
ciones innecesarias, apropiado para el nivel intelectual y
profesional de los oyentes.

Para hacer un buen andlisis de la diccién o pronunciacion de
las palabras procure grabar sus conversaciones mas
coloquiales, por ejemplo, hacerlo cuando se habla por
teléfono es buena estrategia. Los errores mds frecuentes en
la pronunciacién son los sonidos que finalizan con la letra
“d”y “s”; también con la “d” de los participios.

Un buen ejercicio para conseguir una pronunciacion
correcta es poner un obstdculo en la boca y leer un texto,
procurando articular las palabras de la mejor manera
posible.

Si usted pronuncia bien las palabras
conseguira dos objetivos:
Se le entendera mejor
Si pronuncia mejor los sonidos de las palabras, su
interlocutor tendra que hacer menos esfuerzo para
entender y seguir el mensaje.
Aumentara su credibilidad
Si pronuncia bien las palabras demostrara su buena
formacion y educacion, asf podra aumentar su
credibilidad a través de la comunicacion.

Cuidar la diccién y pronunciar bien las palabras, aunque
hable répido hard que los demds lo entiendan y se sientan
atraidos por su mensaje.
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Concienciar la importancia de la riqueza de la comunicacion
no verbal para mejorar la eficacia de la comunicacion.
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no sonrfe significa que no le gusté mi producto” o “cruza
los brazos porque estd a la defensiva”, etc. Las
meta-preguntas podrfan ser: ;Ha visto a alguien que no

sonrfa y que si le haya gustado el producto? ;Conoces a
alguien que cruce los brazos porque tiene frio?

El receptor debe estar alerta de los aspectos no verbales,
asi como de escuchar literalmente el significado de las
palabras de su interlocutor. Es muy importante en este
momento prestar mucha atencion a las contradicciones de
los mensajes. Por ejemplo, un cliente le dice a su vendedor
que le explique las caracteristicas de su producto o
servicio. A pesar de haberle dicho esto, el cliente mira su
reloj constantemente, de reojo y envia un mensaje
diciendo que no estd interesado y que preferiria dar por
terminada la visita.

“El peor sordo

es aquel que no quiere oir”
(refiran popular)

Para la mayorfa de personas escuchar no es una tarea facil.
Lo podemos comprobar cuando nos encontramos con
aquel fastidioso vendedor que habla tanto que nos dan
ganas de usar tapones en los oidos para evitar su parloteo.

Estudios recientes indican que, en general, usamos apenas
un 25% de nuestra capacidad de escucha y, segiin el
estudio realizado por el investigador Larry Bakerm, si lo
que hemos escuchado es de buena calidad, tras dos meses
solo recordamos un 25%. El escuchar pone la mente a
funcionar y a actuar.

Cada vez que se emite un mensaje verbal a alguien, también se
transmite un mensaje no verbal. Podria decirse que practica-
mente todo movimiento corporal contiene algtin significado y
que ningln movimiento es accidental. Por ejemplo: arquear
una ceja podria ser sefial de incredulidad; frotarse la nariz
probablemente sea por azoro; cruzar los brazos, por
proteccion o aislamiento; alzar los hombros significaria
indiferencia; guifiar los ojos, complicidad; sonar los dedos
sobre una superficie, impaciencia; golpear la frente con la
mano, olvido, etc.

Sin embargo, cada persona tiene su patrén especifico de
lenguaje corporal, con lo cual existe un alto riesgo de errores
de apreciacién que derivan en conclusiones equivocadas. Lo
ideal es, primero, sintonizar verbalmente con el interlocutor a
través del uso del mismo sistema de representacion, sea
visual, auditivo o kinestésico y, luego, descubrir los patrones
no verbales que acompafian a los estados emocionales como
son entonacion, volumen, gestos faciales, posturas,
movimientos y otras expresiones no verbales.

A manera de ejemplo de lo explicado en el pdrrafo anterior, un
vendedor podria tener las siguientes creencias: “Si el cliente
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