Con el patrocinio de:

internet Banda
Ancha Movil de PORTA

Me acompana donde quiera que me encuentre

2)

PROGRAMA DE NEGOCIACION EFECTIVA

<= ELUNIVERSO

Te siento cercs
Con el aval académico de:

i A-l-'"{\. \

Revisa condiciones y cobertura en www.porta.net

Negociacion
B. SABER, LUEGO NEGOCIAR.
EL PODER DE LA INFORMACION

C. ESTRATEGIAS DE NEGOCIACION
COMERCIAL: LA DEFENSA Y EL ATAQUE

A\.. NEGOCIACION Y PERSUASION. D. ANALISIS DE EXPRESIONES CORPORALES
EL ARTE DEL CONSENSO Y NEUROCIENCIA: LA MAGIA DEL DETALLE

Objetivo general: Proponer al microempresario un conjunto de herramientas de negociacion que incidiran positivamente en los resultados empresariales actuales.

Objetivos eSpeCiﬁC051 Reconocer las diferencias entre lo que se expresa
verbalmente y lo que se piensa para descifrar aspec-

tos importantes y propiciar una comunicacion efectiva.

Interpretar los gestos corporales a fin
registrar las intenciones del negociador.

Explorar las sefales y las tacticas de negociacion
de tal manera que el negociador aumente su
percepcion en la concrecion de negocios.

Persuadir o evitar ser persuadido, ambas técnicas son
igual de importantes.

En capitulos anteriores se han presentado técnicas para
persuadir, crear empatia, ticticas de defensa y ataque,
recopilacion de informacion relevante y otras ensefian-
zas que, sin duda, hardn de usted un mejor negociador.
Pero ;qué ocurre cuando en la mesa de negociacion se
oculta informacién o existen objetivos ocultos?, ;existe
forma de detectar la diferencia entre lo que se dice y lo
que realmente se piensa?

Este capitulo se centrard en brindar algunas pistas que le
ayudardn a detectar el estado emocional del otro
negociador y sus intenciones, a partir de sus gestos.

Puede maquillarse el rostro,
pero jamas el alma.

Es probable que usted se pregunte: Y... ;Por qué es
tan importante analizar la expresion corporal? La
respuesta es sencilla: la gente miente. Muchos seres
humanos -de manera intencionada o no- con el paso de
los afios han perfeccionado la forma de mentir. Para
unos pocos es ya un habito.

Las mesas de negociacién son ambientes propicios
para que las mentiras fluyan con mayor intensidad,
debido a las presiones, estrés, intenciones e intereses
de los participantes.

La gente se comunica por varias vias, sin embargo, la
mds comuin a la hora de negociar es hacerlo cara a cara
por medio del lenguaje verbal. En otras palabras, una
persona que desee mentir podrd hacerlo simplemente
variando el contenido del lenguaje (lo que se dice).

Profits Research, realizé un estudio para saber cudl es la
frecuencia con la que mienten las personas. Se encues-
t6 a un universo de 400 personas, entre hombres y
mujeres, en las ciudades de Quito y Guayaquil. EI
resultado revelé que la mayoria habia mentido por lo
menos una vez en el ultimo mes. Sin duda, todas las
personas estdn expuestas a recibir por lo menos una
mentira en muy corto plazo.

¢Ha mentido en este ultimo mes?
S| 2%

NO 3%
NO RECUERDA 1%

NO RESPONDE 4%

PROFITS
RESEARCH 2010

100%
El resultado del estudio arrojé6 como conclusion que,
indistintamente del motivo que estimula a la gente a
decir mentiras, esta es una prdctica que va a seguir
ocurriendo, ya que como concepto general, el encuesta-
do siente que se evita muchos problemas diciendo
mentiras.

Motivos para que la gente mienta

El cuerpo estd disefiado para expresarse en todo
momento por medio de microexpresiones 0 movimien-
tos més evidentes. Las expresiones corporales son el
conjunto de gestos evidentes que realiza el cuerpo
como reacciébn a un pensamiento, sensaciones y
emociones.

Es decir, cada vez que una persona piensa hay una
reaccion fisioldgica que se exterioriza por medio de una
accion. En otras palabras, lo que hace verosimil un
mensaje son aquellas sefiales (que forman parte de la
comunicacién no verbal) que -inconscientemente- el
emisor transmite a la persona receptora por medio de
las expresiones no verbales. Solo el 7% de la informa-
cién se atribuye a las palabras, mientras que el 38% se
atribuye a la vozentonacién, proyeccion, resonancia,
tono, etc. y el 55% al lenguaje corporal (gestos,
posturas, movimiento de los ojos respiracion, etc.).
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Si usted negocia con dos personas totalmente descono-
cidas y ambas le ofrecen exactamente lo mismo, ;por
cudl de ellas se inclinarfa? Sin duda alguna, preferird
la propuesta més verosimil. Esta credibilidad estd
directamente relacionada con el impacto que aquella
persona le causé al momento de la negociacion; “el que
pega primero pega dos veces”, dice el popular refran,
porque la gran diferencia no radica en lo que dijo cada
persona, ya que ambas ofrecfan lo mismo, sino en cémo
el negociador ganador supo transmitir, por medios no
verbales, toda la credibilidad que usted necesitaba para
sentirse seguro a la hora de cerrar un trato. El secreto
no estd en qué decir, sino en cdmo decirlo.
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Miedo al castigo 21%
Porque la verdad es dura 19%
Evitar momentos desagradables  12%
Verglieza 10%
Desconocimiento de larespuesta 9%
Trae ventajas 8% '
Presion social, agradar 7%
Compromiso 6%
Otros 6%
No sabe / no responde 2% “ \ §
IMPACTO
VERBAL
Qué se dice 2%
NO VERBALES

Cémo se dice 98%
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Manos atras =reflexion y apertura al andlisis
Manos sobrepasan los hombros = exaltacion

Pufio cerrado =fuerza agresividad

Manos tocandose el cuerpo =interés

Manos en zona central del térax = pasion

Manos de cuchillo =firmezay resolucion

Manos en movimiento =distraccion

Brazos cruzados = arrogancia o bloqueo
OTROS

Hombros encogidos = desconcierto, pregunta

Espalda para atras =tranquilidad o desinterés

Espalda curva = interés extremo

Piema en movimiento = estrés, apuro, interés
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Quien dice que los accesos oculares son los espejos del
alma, tiene razon. La decodificacion y comprension
de los accesos oculares permite obtener informacion
por medio del lenguaje no verbal, da indicios acerca de
como estd procesando la informacion una persona en
particular.

Por medio de sus rdpidos movimientos, se pueden
analizar varios detalles que ocurren en el negociador al
momento de tocar temas sensibles. En Medio Oriente,
las grandes negociaciones se manejan en mesas que
han llegado a alcanzar hasta 20 metros de longitud,
distancia prudencial como para no permitir ver con
facilidad los ojos del contrincante. Otro ejemplo
interesante es que en los juegos de poker, al igual que
en Medio Oriente, se utilizan gafas por las mismas
razones ya mencionadas.

Si se consideran como verdaderas algunas aseveracio-
nes de la neurolingiiistica con respecto a este tema, se
asume que si una persona tiene una fuerte tendencia a
mirar hacia arriba, podria significar que es visual y que
su procesamiento de ideas y pensamientos se codifica
en imdgenes. Si ve al centro, es auditivo y su procesa-
miento es a través de los sonidos. Si, ademas, ve hacia
la izquierda probablemente signifique que estd
recordando, y si observa hacia la derecha, posiblemen-
te esté creando imdgenes o sonidos.

A veces las personas que ven hacia la derecha son
catalogadas como mentirosas, aunque en realidad no
es asi. Si en una negociacién donde nunca hubo una
preparacion previa usted hace una pregunta complica-
da, es probable que el negociador haga rdpidos
movimientos oculares hacia la derecha, porque el
proceso cerebral lo ayudard a crear una respuesta o
solucién. Sin embargo, si analizamos a una persona
que miente al realizarle una pregunta cerrada, donde la
respuesta es sf 0 no, es muy probable que esta persona
haga movimientos oculares hacia arriba a la derecha,
lo cual significa que estd creando la respuesta en vez
de recordarla y es ahf donde nos damos cuenta que su
respuesta es una mentira.

También es interesante saber que las personas que
tienen la tendencia a mirar hacia abajo son catalogadas
como kinestésicas, es decir que codifican la informa-
cién por medio de sensaciones. Por ejemplo, una
persona que mira hacia abajo, a la derecha, estd en el
proceso de sensaciones internas, lo que significa que el
tema que se toca es bastante sensible y que hay que
manejarlo muy delicadamente. De la misma manera,
si otro negociador ve hacia abajo a la izquierda,
significa didlogo interior, es decir, el proceso en el que
la persona experimenta escuchar su propia voz, se
llama didlogo interior porque conversa con su
subconsciente. Este proceso se repite cuando el
negociador se enganchd con algin comentario de la
contraparte y estd analizando lo dicho.
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Toda sensacion causa una emocion de distinta intensi-
dad, y esto siempre se exteriorizard fisiolGgicamente
por medio de gestos. A continuacién compartimos
con ustedes algunas caracteristicas de las emociones
mds comunes.
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Estos aspectos que forman parte del proceso de la comuni-
cacién se ha convertido ya en un codigo entre los seres
humanos. Antes, no habia total conciencia de ello. Ahora,
gracias al andlisis, hay plena conciencia de los mensajes
que subyacen en las expresiones corporales.

Catedratico de Negocios y Marketing de
pregrado y postgrado de la Facultad de
Economia y Negocios de la Espol.

v Ingeniero Comercial - Master en Programacion
Neurolingtiistica.

v Méster en Marketing Estratégico.

v/ Director de Profits Consulting Group.
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Escucha hoy, a las 20:00 en Radio City, a Juan
Fernando Gutiérrez, representante de AGEL,
conducida por Guillermo Maldonado.

89.3 en Guayaquil y 99.7 en la Peninsula

Ingresa a www.eluniverso.com/capacitate y encuentra un
glosario de términos, bibliografia de consulta y una autoevalua-
cion. Si tienes dudas sobre esta clase, envianos tus preguntas a
capacitate@eluniverso.com

Paquita Calderén - Editora de textos y disefiadora
de la estructura pedagdgica.
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