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1. Es un proceso de comunicacién

2. Implica la persuasién de otro/s

3. Atiende a resolver diferencias

4. Estd orientada a la consecucién de un
resultado

5. Es un proceso formal con reglas y normas
especificas

6. Incide en las relaciones personales

7. Implica una actitud de cooperacién
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UT 11 – Negociación y conflictos en la empresa
Actividades:

11.1. Definir negociación y distinguir sus elementos
11.2. Determinar las principales estrategias de negociación idóneas en cada situación planteada.
11.3. Establecer un patrón de comportamiento ante cualquier estrategia de negociación detectada.

11.4. Determinar los tipos de usuales de conflicto en el entorno de trabajo y sus posibles soluciones. 
Problemas propuestos

1. ¿Cómo defines negociación?
“Proceso de lograr aceptación de ideas, propósitos e intereses, buscando el mejor resultado posible, de tal manera que todas las partes sean beneficiadas”. (Correa y Navarrete, 1997)
2. ¿Cuáles son los elementos de una negociación?
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3. Idear o imaginar formas de actuar que en un momento determinado podrían ser convenientes en el ámbito de negociación en el que uno se mueve teniendo en cuenta las diferentes tácticas de negociación.

LAS ESTRATEGIAS:
Existen dos corrientes muy marcadas a la hora de llevar a cabo una negociación eficiente. Por una parte encontramos la escuela tradicional, que se centra en “Ganar-Perder”, y la escuela integrativa, considerada la nueva teoría a la que hice referencia como el “Win-Win”.

La tendencia efectiva y generalizada en diversos campos de la negociación es la corriente integrativa. Existe un elemento que sin embargo debe existir para terminar una negociación con éxito: la confianza.

LAS TÁCTICAS:

LAS IMÁGENES FALSAS 

Consiste en mostrar interés por algo que no interesa realmente, para evitar que el otro presione sobre lo que es realmente importante. Se utiliza frecuentemente en la negociación comercial. Un ejemplo sería “autoridad ambigua”, se trata de hacer creer a la otra parte que se tiene autoridad para llegar a un acuerdo. Cuando se llega a él (después de haber conseguido importantes concesiones), se expresa que es necesaria la aprobación de un superior, posibilitando así nuevas presiones. 
“GUERRA PSICOLOGICA” 

Estas tácticas están pensadas para hacer que se sienta incomodo, a fin de que tenga un deseo subconsciente de terminar la negociación lo antes posible. Por ejemplo, una parte condiciona las circunstancias físicas en que tiene lugar la negociación. A la inversa, si uno entiende que el entorno físico es perjudicial, hay que cambiarlo. Otra variante es utilizar la comunicación verbal y no verbal para hacer sentir a la otra parte incomoda (gestos despectivos, comentarios sobre su vestimenta o apariencia, rechazar el contacto visual, interrumpir continuamente las negociaciones, etc.) 
DISTRIBUCIÓN DE PAPELES (EL “BUENO” Y EL“MALO”) 

Es una de las tácticas más viejas. Consiste en que uno o varios miembros del equipo (el malo ) presente una posición bastante dura sobre uno de los temas debatidos. Luego hablará otro compañero y suavizará dicha postura, intentando ofrecer una solución más asequible. 
El principal objetivo de esta táctica es desastibilizar al oponente, sobre todo con ataques duros, de manera que tenga que hacer concesiones para evitar un rechazo o un conflicto mayor. Esta táctica tiene riesgos. Si se exagera el papel del malo, el efecto puede ser más provocador que intimidatorio. Y si el bueno aparece demasiado pronto, puede aumentar excesivamente la seguridad de la otra parte, al interpretar la actitud conciliadora como una respuesta ante sus planteamientos 
LA “CARTA GUARDADA” 

Se trata de que las acciones de una parte sean imprevisibles para la otra, con el fin de que ésta dude hasta el límite que puede llegar. Ese desconocimiento es esencial para la efectividad de otras tácticas como la amenaza. 

LA AMENAZA 

Su eficacia depende de su credibilidad, de la percepción del coste relativo para ambas partes. El hecho de no cumplirla suele suponer un alto coste para la posición de quien la formula (a menudo superior a sus beneficios ). 
LA MALA FAMA 

Esta táctica pretende impedir que se haga algo por la mala publicidad que esto podría traer (retirada de homologación ISO, escándalo con asociaciones de consumidores, grandes contratistas , medios de comunicación, etc.) 
LA NEGATIVA CONDICIONADA A NEGOCIAR 

Cuando se posee cierta fuerza y hay un objetivo concreto que se estima esencial, se puede plantear éste como una condición para negociar (“No vamos a seguir negociando, a no ser que acepte antes ...”). 

Es frecuente aplicarla en casos de despido (“Si no los readmite, no nos sentaremos a negociar”); o desde la parte patronal, en caso de huelga (“No negociaremos bajo presiones“ ). 

“NO NEGOCIABLE” 

En una negociación, es frecuente que las partes en conflicto concreten el alcance y la naturaleza del campo de discusión. Así quedan delimitados los márgenes a partir de los cuales no es posible negociar. Eso reduce los temas que se tratarán. Cuando se emplea como táctica sólo por una de las partes, se puede presentarla junto a una alternativa positiva (“vuestra propuesta sobre x, es totalmente innegociable; sin embargo, estamos dispuestos a tratar esta otra serie de temas“). Con ello se disminuye la posibilidad de ruptura. 

“EL FRENTE RUSO” 

Consiste en ofrecer dos propuestas, una de las cuales es más negativa que la otra. Así, tu oponente se verá obligado a aceptar aquella que evita la propuesta más temible. La posibilidad de éxito de esta táctica, radica en la credibilidad de las propuestas ofertadas. 
EL CAOS

Consiste simplemente en pintar un cuadro tan negro, que nuestro adversario se vea en la obligación de aceptar los cambios que le proponemos o introducir cambios en sus propuestas. 

EL ENLACE 

Puede utilizarse cuando se negocia un tema desde una posición de debilidad. El método es enlazar ese tema con otro en el que seamos más fuertes. Por ejemplo: “Estamos dispuestos a trabajar esas horas de más para entregar el pedido a tiempo, si nos conceden el 0,5% de los beneficios que se obtengan” 

“SI, PERO...” 

Esta táctica es tan simple como aceptar una propuesta, pero pidiendo algo que nos interese a cambio. “Si, aceptamos lo que nos ofrecen, pero tenemos este otro problema que debemos resolver antes de llegar a un acuerdo final “. 
ENCADENAMIENTO 

Esta táctica utiliza la lógica para alcanzar su objetivo. A través de una serie de preguntas que tienen una respuesta afirmativa obligatoria, es decir, que no tienen otra posible, vamos arrinconando al adversario hasta un callejón donde no le queda ninguna salida. Un ejemplo sería: 
- “¿ Tenemos claro que los índices de siniestralidad laboral son alarmantes?” 

- “¿Están de acuerdo en que la mejora de las medidas de seguridad reducirían la siniestralidad laboral?” 

- Entonces, ¿no será adecuado aumentar el presupuesto? 

Si la otra parte emplea esa táctica, la forma de actuar adecuada puede consistir en evitar responder a esas preguntas. También puede decirse que han existido circunstancias excepcionales que provocaron esta situación. 

EL “PEQUEÑO EXTRA” 

Se trata de obtener alguna concesión adicional y ordinariamente pequeña después de haber cerrado el trato principal. Esa táctica puede dar resultado si la otra parte tiene un fuerte deseo de cerrar la negociación. 

Esto da pie para mencionar un peligro: anunciar los éxitos antes de tenerlos seguros, puede ser peligroso. Nuestro opositor puede retrasar la firma cuando estemos celebrando nuestro triunfo, con el fin de conseguir alguna concesión imprevista. 

“ARRIBA Y ABAJO” 

Esta táctica puede emplearse para bloquear una demanda inaceptable. Está concebida para obligar a la otra parte a retirar sus propuestas planteando por nuestra parte otra condición inaceptable. 
4. ¿Cuáles son la tipología más frecuente de conflictos en el entorno de trabajo y sus soluciones?
Problemas de discriminación

La discriminación puede ser una fuente de conflicto acalorado, lo que podría terminar en problemas legales para una empresa o sus propietarios. Los conflictos discriminatorios pueden surgir de prejuicios personales por parte de los empleados o la percepción de malos tratos de los empleados. Como ejemplo de un conflicto relacionado con la discriminación, imaginemos un empleado de una minoría en un ambiente de trabajo que siente que le están asignando constantemente las tareas de trabajo de más baja categoría en el grupo. Este empleado puede empezar a albergar resentimiento contra los miembros del equipo y directivos, con el tiempo atacando a través de disminución de la productividad o el conflicto verbal directo. Para resolver este problema, un administrador podría sentarse con todo el equipo y discutir la forma en que se asignan las tareas del trabajo, haciendo los cambios que sean necesarios para garantizar que las tareas se repartan de manera equitativa.

Conflictos de revisión de desempeño

A ningún empleado le gusta recibir una evaluación de desempeño negativa, pero dar un voto negativo en un examen puede ser inevitable sobre la base de las propias acciones de los empleados durante el período de revisión. Los empleados pueden llegar a estar molestos por no recibir esperados aumentos de sueldo, promociones u otros incentivos relacionados con el rendimiento y pueden atacar mediante la difusión de chismes y descontento a través de una actitud negativa en el trabajo. Los empleados pueden discutir directamente con los supervisores durante las revisiones de desempeño, creando situaciones delicadas que requieren una comunicación discreta. Para resolver un conflicto que surge de una evaluación de desempeño negativo, trabaja directamente con el empleado para crear un plan de acción sólido y con plazos para mejorar su rendimiento y vincula la realización de estas metas a los incentivos garantizados. Permite a los empleados una voz cuando fijas metas para aumentar su dedicación al logro de los objetivos.

Conflictos con clientes

Los empleados de ventas y servicio al cliente pueden experimentar conflictos con los clientes sobre una base bastante regular, dependiendo de la industria. Un conflicto común experimentado por los vendedores es un cliente insatisfecho que se siente defraudado personalmente por un vendedor individual. Por ejemplo, si un vendedor de automóviles vende un auto usado sin una garantía de ejecución o garantía y el auto se le descompone al comprador, el comprador puede volver a enfrentarse con enojo el vendedor y pedir un reembolso. El mejor primer paso para resolver estos conflictos es la participación de un director que tenga derecho a ofrecer reembolsos, descuentos u otros gestos conciliatorios al cliente, a menos que esté en una situación donde los empleados estén facultados para tomar este tipo de decisiones.

Conflictos de liderazgo

Los choques de personalidad entre directivos y subordinados pueden causar una serie de conflictos interpersonales. Los empleados pueden sentirse intimidados o presionados por más gerentes autoritarios o pueden percibir una falta de orientación de gerentes que no intervienen. Los gerentes con personalidades de tipo A pueden establecer metas demasiado ambiciosas para sus subordinados, que fueron creadas para el fracaso y conflicto inevitable. Para hacer frente a estos desajustes de personalidad, primero trata de recoger un entendimiento entre el gerente y el subordinado para que cada uno entienda la perspectiva de los demás en la situación. Nunca trates de gestionar las situaciones de conflicto como audiencias disciplinarias, como si los gerentes tengan inherentemente razón y los empleados estén equivocados, lo que es una forma segura de perder a los buenos empleados. Si los dos no pueden llegar a un entendimiento, coloca al empleado bajo la supervisión de otro gerente, si es posible.
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