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La figura del sujeto negociador

1. La personalidad
del negociador

La personalidad de los negociadores influye de forma determinante en todo el
proceso de negociacién, hasta el punto de que los distintos tipos de negociacién a
veces son consecuencia tanto de la personalidad de los negociadores como del
objeto de la negociacién. De esta forma si un negociador es autoritario, la nego-
ciacién serd mds competitiva, y si los negociadores son flexibles y buscan una

solucién comun, la negociacién serd cooperativa.

Siguiendo el esquema propuesto por G. Serrano y D. Rodriguez en su obra “Ne-
gociacién en las organizaciones” (1993), éstos presentan una serie de variables
de la personalidad que afectan de forma determinante en la conducta de la nego-
ciaciéon. Entre ellas cabe destacar:

— La predisposicion a percibir los hechos de una forma determinada. Cada

persona tiene una visién particular de los hechos. Si los negociadores perci-
ben que los intereses son comunes, las partes actuardn de una forma afa-
ble e intentardn los acuerdos; si por el contrario se asume que los intereses
son opuestos, se bloquea la busqueda de una solucién que satisfaga a

ambas partes.

— La orientacién motivacional del negociador. Los elementos que motivan al

negociador son especialmente importantes, sobre todo las motivaciones de
podery afiliacién. Los negociadores con alta motivacién de poder acttan de
forma competitiva, mientras que los negociadores con alta motivacién de

afiliacién son mds colaboradores.
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— Las actitudes de los negociadores. Estas influyen en la manera de afrontar

la negociacién. Por ejemplo:

* Los negociadores asertivos, que son aquellos que dicen 10 que piensan
y mantienen sus principios sin atacar al otro, son excelentes negociado-
res y afrontan mejor las situaciones dificiles de la negociacién. La ten-
dencia a la conciliacién hard que los negociadores tengan una orienta-

cién mads cooperativa.

* Los negociadores con una actitud autoritaria, hacen la negociacién mas
competitiva.

Establecer una personalidad ideal del negociador es imposible ya que cada uno
de ellos requerird unas cualidades concretas, o mejor dicho, cada negociacién

requerird de una personalidad especifica y adecuada.
Las habilidades que debe tener todo negociador son:
— Buen organizador.
— Conocedor en profundidad de los temas que va a tratar.
— Expresarse con claridad y elocuencia.
— Ser paciente.
— Saber escuchar.
— Poseer dotes de persuasion.

— Mostrarse firme en sus posturas y propuestas, acogiendo las de la parte
contraria con comprensién y flexibilidad.

— Ser conciliador, buscando el acuerdo que satisfaga de la mejor forma posi-
ble a ambas partes.

— Mostrarse firme o flexible segun el momento, y saber como comportarse

en cada situacion.
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El negociador debe ser facilitador de la comunicacién y promotor activo de la
participacién. Entre sus funciones podemos destacar:

1.Mantener y sustentar el encuadre.

2.Crear, fomentar y mantener la comunicacién.

3.Facilitar el vinculo y la tarea.

4.Detectar y sefnalar los obstdaculos que se presenten en la tarea.
5.Promover la indagacién y el descubrimiento de nuevos aportes.
6.Detectar situaciones emergentes: oportunidades y amenazas.

7 .Analizar la funcionalidad de los roles.
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2. Habilidades del negociador

En este apartado vamos a desglosar las diferentes habilidades que debe dominar

el buen negociador.

1.Capacidad para escuchar de forma activa y mostrarse receptivo.
Esto ayudard a potenciar la capacidad de comprender y dar respuesta a las

necesidades del otro.

Hay que centrarse en las ideas claves de la negociacién y acostumbrarse a
resumir y repetir las peticiones del contrario. Un error habitual en las nego-
ciaciones es pensar en lo que se va a decir a continuacién buscando argu-
mentos, con lo que se deja de escuchar al interlocutor. Ademas se debe,
por un lado, ampliar la informacién que ofrece la otra parte, y por otro,
tener costumbre de preguntar sobre datos y cuestiones concretas que ayu-

dardn a descubrir las necesidades de los demds y sus expectativas.
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2.Ser capaz de potenciar la asertividad. Para ello hay que explicar las
ideas de forma sencilla, ofreciendo informacién exacta y teniendo en cuen-
ta el nivel de los demds, su escala de valores, etc. Intentar mantener su
atenciéon con preguntas como «2No te parece que estos datos demues-
tran...... ¢ Para conseguir esto no hay que ser tajante. Hay que demostrar
que se comprende la postura de la otra parte antes de replicar y no recha-
zar sus argumentos de forma rotunda. Frases como «entiendo perfecta-
mente tu postura, pero me es imposible...» o «soy consciente de la necesi-
dad que tienes de..., pero como sabes....» se pueden utilizar casi en cual-
quier ocasién. Ademds el buen negociador debe invitar a participar a los
otros interlocutores para que éstos no se sientan acorralados o presionados
(invitarles a buscar alternativas razonables). También puede proponer él
mismo algunas alternativas, de forma que se ofrezca a la otra parte nego-

ciadora, varias soluciones para que elijan.

3.Identificar y reconocer las emociones, tanto las propias como las de los
demads. Para ello se podré verbalizar las emociones cuando surjan, no ac-
tuar de forma impulsiva, mostrar emociones positivas y controlarlas en los

momentos dificiles.

4.ldentificar las necesidades ajenas: Realizar las preguntas necesarias

para clarificar y conocer las verdaderas necesidades e intereses del otro.
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5.Dar informacion: Ser concreto y explicito, comprobar lo dicho. Para que

esta informacién se pueda tramitar de forma hébil en el proceso negocia-

dor, existen una serie de puntos a tener en cuenta:

a.

e.

f.

Garantizar que existe una gran cantidad de informacién que corrobora

las posturas adoptadas en la negociacién.

. Saber aprovechar la oportunidad de captar nuevas informaciones rele-

vantes para el proceso.

Entender exhaustivamente toda la informacién, con el fin de tener op-

cién de rebatir a la otra parte.

. Facilitar a la otra parte negociadora toda la informacién relativa a nuestra

postura.
Presentar la informacién de ayuda en el momento mdés adecuado.

Adoptar una decisién, habiendo tenido en cuenta la informacién facili-

tada por la otra parte.

. Rechazar aquella informacién que defienda la postura de la otra parte

negociadora.

6.Buscar el compromiso de las partes sobre diferentes puntos.

7.Cuando hay representantes o las partes deben informar de los acuerdos a

los demds, el buen negociador ayudaréa a transmitir los acuerdos y

conseguira su ratificacion.

8.Ser sobresaliente en cuanto
a comunicacion se refiere.
Son personas que pasan el 80%
del tiempo de negociacién es-
cuchando al otro y siempre res-
ponden a una peticién a la ga-
llega, es decir, con una pregun-

ta. De esta forma obtienen la
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informacién necesaria de la otra parte sin apenas desvelar nada sobre si

mismos y sin comprometerse hasta el final.

9.Tener Flexibilidad de planteamientos que suponen que pueden mos-
trar posturas de forma sélida y firme, a la vez que se acogen las razones y

principios de los otros con comprensién y flexibilidad.

El didlogo estratégico es la base de cualquier negociacién y quién adopta
posturas extremas no sabe negociar. En definitiva, para negociar bien hay

que aprender a ser suaves con las personas y duros con los problemas.

Esta flexibilidad de planteamientos, se identifica con la capacidad que pue-
de tener todo buen negociador para adaptarse a las distintas situaciones
que se produzcan en la negociacién. Cuando un negociador se identifica
como flexible en su programa, esto lleva a pensar que es un sujeto con
ideas abiertas, con gran capacidad de adaptacién y con grandes dotes para

persuadir al otro grupo negociador a adoptar posturas transigentes.

10.Tener Autocontrol. No es fécil trasladar la
reflexién a la conducta. A menudo, los propios
negociadores experimentados que saben que
deben escuchar, se muestran flexibles y bus-
can acuerdos ventajosos. Esto los convierte in-
conscientemente en argumentadores sordos.
Posteriormente, en el transcurso de la nego-
ciacién, deberdn mostrarse rigidos en los plan-
teamientos, para no llegar a perder de vista

sus propios objetivos.

Un buen negociador debe saber controlarse
ante los ataques del otro, y jamas olvidar sus

propios objetivos.

11.Ser Buenos estrategas. Para poder conseguir esta cualidad, el negocia-
dor debe ver la negociacién como un proceso que hay que preparar y
conocer bien sus pasos, trucos y estrategias. Ante un negociador dificil, hay

que aprender a hacer una lectura estratégica, ver la forma en la que se

BB



Unidad Diddctica 8

puede mantener relaciones con él y establecer la manera de que éste baje

sus defensas (todo el mundo tiene su puerta de entrada).

12.Tener capacidad para persuadir a la otra parte. Esta capacidad in-

cluira tener que lleva a cabo las siguientes acciones:
» Abordar el problema.
* Emplear argumentos y razones.
* Indagar sobre los intereses de la otra parte.
* Contra argumentar.
* Manifestarse abiertamente ante la persuasién.
* Hacer contrapropuestas.

13.Tener creatividad. Todo buen negociador debe tener aptitudes para po-
der solucionar los conflictos que surgen en las negociaciones. Grandes do-
sis de creatividad por parte del sujeto, hard que el proceso negociador
tenga muchas posibilidades de acabar con éxito. Se considera un aspecto
importante a tener en cuenta, en situaciones de bloqueo del acuerdo. Para
poder solucionar este problema, el negociador creativo buscard medidas
alternativas que se adapten perfectamente al conflicto. Esta creatividad

supondrd una ventaja, ya que se amplia el campo de colaboracién.
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3. Caracteristicas del
sujeto negociador

Existen muchas caracteristicas relativas a diferenciar al buen negociador de aque-

llos otros que no lo son. Entre ellas podemos encontrar:
a. El cardacter personal del sujeto.

El perfil de la persona adecuada para ejercer como un buen negociador en
el proceso, debe ser:

* Decidido: A la hora de adoptar el acuerdo, la decisién firme del nego-
ciador es un aspecto interesante, ya que éste conseguird dicho acuerdo

en el menor tiempo posible y con los mejores resultados.

* Apasionado. En este caso la negociaciéon se lleva a cabo con grandes
dosis de energia y entusiasmo. El sujeto tiene como fin principal conse-

guir el mejor resultado posible en el proceso negociador.

* Activo. El negociador tiene la capacidad de ser dgil en la captacién de

mensajes importantes, soluciones rapidas, adopcién de acuerdos, etc.
* Honrado. Por lo general actuara de buena fe.

* Paciente. El individuo debe aceptar el ritmo impuesto en la negocia-

cién, sin provocar alteraciones algunas.

* Estable. Las ideas fijas del sujeto en el proceso negociador hacen que

su postura sea firme pero no inflexible.
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* Minucioso. A través de esta conducta, el sujeto es concienzudo en la
recogida de informacién, en el andlisis de la misma, en sus presenta-
ciones, en la consecucién de los objetivos favorecidos por esa informa-

cién, etc.

* Confiado en si mismo. La autoestima es una de las caracteristicas mds

importantes del negociador. Psicolégicamente, se puede decir que la
autoestima estd relacionada con las expectativas que tenga el sujeto en
una situacién concreta. Por lo tanto, trasladando esta correlacién al
dmbito negociador, cuantas mdés altas sean las expectativas del sujeto

negociador, mayores serdn las posibilidades de éxito en el proceso.
Ademas,

* Le satisface el proceso negociador. Es un sujeto que se ve plenamente

integrado y definido con el rol de negociador.

* Ejercerd de psicélogo para poder identificar las caracteristicas del inter-
locutor de la otra parte negociadora, con el fin de obtener informacién

vélida para que la negociacién resulte exitosa.

* En lo que respecta a los riesgos que pueden surgir en la negociacién, el
sujeto los adoptard para asi poder avanzar favorablemente en el pro-

ceso, siempre con la correspondiente cautela.

* Es importante que el sujeto negociador no tenga nada de esponténeo,

es decir, que no improvise en su actuacion.

* En todo proceso negociador no es aconsejable que el sujeto que estd
llevando todo el peso sea una persona timida, ya que en ocasiones la
conducta de éste deberd ser dura (aunque sin llegar a niveles

extremos).
b. Un estilo ético de vida.

* Con una tranquilidad de espiritu y con unos valores sélidos sobre cier-

tos aspectos de la vida que les aporta una seguridad en si mismos.
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* Alta prudencia.
* Respetuosos con el protocolo.
* Respetuosos con las distintas posiciones personales.

* Cardcter con cierto grado de humor y optimismo, resultando sus con-

versaciones llenas de matices y experiencias agradables de escuchar.

* Muy sociales y cordiales.

c. Son buenos comunicadores:

* Fluidez verbal excelente, con una gran capacidad para expresar en un
lenguaje sencillo las ideas, mensajes y argumentos, adaptdndolo conti-

nuamente al nivel de sus interlocutores.

* Gran capacidad de escucha activa, consiguiendo que sus oponentes

puedan expresar sin ningun tipo de temor sus demandas.

* Grandes observadores, ya que son conscientes de que el lenguaje no

verbal de las personas dice mucho maés que las simples palabras.

* Muy persuasivos; adaptan sus argumentos racionales y emocionales, a

las motivaciones reales de sus oponentes.

PR
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d. Poseen una inteligencia intuitiva:

* Gran capacidad intuitiva y analitica, sintetizan con suma rapidez y clari-

dad ante cualquier situacién.

* Muy resolutivos ante los problemas buscando acciones éptimas para

resolverlos.
* Intentan adivinar «qué hay de mds» en la comunicacién del oponente.
* Excelentes planificadores y organizadores.
e. Competentes y grandes conocedores de su materia:

* Amplios conocimientos, tanto técnicos como comerciales, de los pro-
ductos, servicios, ideas, cambios de sistemas,... objeto de la

negociacion.

* Dominio de las técnicas de comunicacién, escucha, argumentacién ante

las objeciones, ...

» Conocimientos amplios sobre la psicologia del comportamiento.
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4. Clases de negociadores

Establecer una clasificacién en torno a los distintos tipos de negociadores que se
pueden dar en el proceso negociador es muy complicado, ya que depende de

muchos factores internos y externos al sujeto.

En nuestro caso vamos a establecer una clasificacién atendiendo a tres factores:

el cardcter del negociador, el objetivo central y la forma.
Por lo tanto:
A.Segun el cardcter del negociador, se pueden distinguir entre:

* Tolerante: es aquella persona que utiliza esta cualidad para mediar en
el proceso negociador, de forma que los conflictos se solucionen por la
via diplomdtica. Siempre intentard adoptar acuerdos favorables para

las dos partes.

* Competidor: es aquel sujeto que actua en la negociacién con ciertos
grados de poder. La figura de este negociador se caracteriza por ser
una persona que se impone en todas las situaciones que se presenten

en el proceso, y ademds lo hace de una forma dominante y violenta.

* Participante: es aquel sujeto que colabora de forma activa en la nego-

ciacién e intenta obtener los mejores resultados para ambas partes.

* Esquivo: es aquel individuo que no le gusta adoptar la figura de nego-
ciador, y que por lo tanto, se aleja lo maximo posible de la negociacién.

Es decir, rehisa de ella.
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* Manipulador: en este caso, el sujeto para poder lograr sus objetivos en
la negociacién, no dudaré en utilizar la coaccién o la extorsién con
aquellos miembros que considere manejables. Aunque resulta muy poco

profesional, este tipo de negociador es recomendable.

* Sumiso: la adaptabilidad del individuo al proceso de la negociacién, es
lo que caracteriza a este negociador. En algunos casos puede resultar

beneficioso para la negociacién.

* Pesimista: este tipo de negociador siempre obtiene los resultados de la

negociacidn a través de procedimientos negativos.

B. Segun el objetivo central, se pueden clasificar en:

* Negociador centrado en las relaciones interpersonales.

Este tipo de negociador se caracteriza porque lo mds importante para
él dentro del proceso negociador es la relacién que se puede llegar a
establecer con los restantes miembros. Por lo tanto, para que estas
relaciones sean efectivas, el sujeto actuard con honestidad, confiard en
el buen hacer de la otra parte negociadora y serd colaborador con los

demds miembros de la negociacién.

También se caracteriza por ser una persona muy blanda, lo que puede
llegar a perjudicar la negociacién si la otra parte se percata de su
debilidad, ya que ésto puede ser utilizado por esta parte en su propio

beneficio.
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* Negociador centrado en la obtencién de resultados.

Para esta clase de negociador, la consecucién de las metas planteadas
es la principal finalidad. Por ello, las relaciones personales que puedan

surgir entre los miembros no tienen la mds minima importancia.

Si para que el sujeto consiga los objetivos deseados, éste tiene que

utilizar procedimientos y tdcticas agresivas, no dudard en hacerlo.

Son personas bastantes prepotentes, lo que hace que esta cualidad le

dé poder frente a los demaés.

En ocasiones, adoptar este estilo negociador es recomendable, aunque
no se establezcan relaciones a largo plazo con la otra parte

negociadora.

C.Segun la forma de negociar, existen:

* Negociadores blandos, son aquellos que establecen concesiones fécil -
mente a la otra parte, y cuyo objetivo primordial es conseguir un acuer-
do favorable sin entablar ningun tipo de enfrentamiento (negociaciones

pacificas).

En este afdn por evitar los conflictos, puede suceder que tanto los inte-
reses de las partes como sus necesidades bésicas queden descubiertas,

y esto a largo plazo puede generar conflictos.

El cardcter débil que define a estos sujetos puede ser un inconveniente

en la negociacién, ya que la otra parte puede aprovecharse de ello.

* Negociadores rigurosos, son aquellos que adoptan medidas represivas

para lograr concesiones de la parte contrincante (negociaciones agresi-

vas). Con este tipo de negociadores, el proceso suele ser muy duro.
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Al adoptar las partes posturas tan extremas, la negociacién puede su-

frir un bloqueo, provocando un efecto negativo entre ellas.

" E

Una vez definidas las posibles clases de negociadores que pueden existir, se acon-
seja no adoptar un estilo fijo, sino escoger aquel que mds se ajuste a las circuns-

tancias concretas de la negociacién en cuestién.
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5. La Psicologia en la
negociacion. La PNL

En todo proceso negociador se pone de manifiesto la presencia de diversas técni-
cas psicolégicas para la obtencién de informacién til. Con dicha informacién se
podrdn conocer cuales son los intereses de las partes negociadoras, asi como las
necesidades que estos pretenden cubrir. Hay tener en cuenta que las motivacio-
nes que impulsan a los interlocutores del proceso negociador son racionales, aun-

que en ciertas ocasiones éstas pueden llegar a ser irracionales.

Esta captacion de datos puede resultar facil si se pregunta directamente al sujeto
en cuestién. Pero puede ocurrir que, en ese momento concreto, no sea adecuado
este interrogatorio, por lo que habrd que buscar técnicas sutiles con las que poder
obtener dicha informacién. En tales actuaciones entra en juego, en mayor o me-

nor medida, la psicologia.

La programacién neurolinguistica (PNL) en la
negociacion

La programacién neurolinguistica (PNL) estudia la experiencia humana desde el
punto de vista subjetivo, es decir, se plantea la siguiente pregunta 2Cémo se
organiza y depura lo que se percibe del mundo exterior por los sentidos

humanos?

En el proceso negociador, las partes implicadas pueden tener una imagen favora-
ble o desfavorable unas de otras, segin lo que se perciba mutuamente. En esta
percepcion intervienen todos los sentidos humanos, por ello los sujetos tendrdn

una imagen personal (obtenida del aspecto fisico) y otra relacionada con el len-
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guaje (verbal o no) utilizado. Dependiendo de la buena o mala imagen que se

capte, la otra parte negociadora estard o no dispuesta a negociar.

Poniendo en relacién el proceso negociador y los planteamientos de la PNL, se
puede deducir que todos los sujetos utilizan los sentidos en la captacién de infor-
macién, pero hay que tener en cuenta, que unos lo hardn en mayor medida que

otros.
Segun los sentidos que utilice el sujeto en esta percepcidn, éstos pueden ser:

— Visuales, son aquellos sujetos que utilizan en la comunicacién, sobretodo el

sentido de la vista. Tienen un tono de voz muy alto, y por lo general no
acaban una frase cuando han empezado otra. Son personas muy rdpidas

en sus actos.

— Auditivos, son aquellos sujetos que utilizan para comunicarse, en su mayo-
ria, el sentido del oido. Se diferencia de los visuales porque no son tan

rapidos como ellos.

— Kinestésicos, son aquellos sujetos que utilizan en la comunicacién, el resto
de los sentidos (olfato, tacto y gusto). Son personas con gran poder de
concentracién, aunque un poco lentos en sus actos. El contacto con los

demads es algo que tienen muy presente.
Atendiendo a esta clasificaciéon, los negociadores pueden ser:
a. Negociadores visuales.

Son aquellos que perciben la informacién a través del sentido de la vista.
Cuando se negocia con este tipo de sujetos hay que tener en cuenta que se
formardn una imagen favorable, si se le presta mucha atencién en el proce-
so de comunicacién. Esto ayudard también a la retroalimentacién. Cuando
se entabla una conversacién con un negociador visual, no es aconsejable la
proximidad, ya que estos prefieren la distancia entre los sujetos. Por otro
lado, el lenguaije utilizado en la negociacién es un elemento importante ya
que estos sujetos prefieren la utilizacién de palabras y verbos relacionados

con la visualizacién (Por ejemplo, ver, percibir, captar, etc.) Por lo tanto para
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cada momento especifico del proceso negociador, serd adecuado utilizar

unos verbos concretos.

Para identificar si el sujeto negociador de la otra parte es visual o no, hay
que observar su forma de hablar. Por lo general, éstos suelen hablar répi-
do, con tono de voz alto y las imdgenes las tienen muy presentes. Una vez

identificados se actuard de la manera mas adecuada a su estilo.

b. Negociadores auditivos.

Son aquellos sujetos que perciben la informacién a través del sentido del
oido. Son negociadores mds lentos que los visuales, y para poder ganarse
su confianza, se debe llevar una negociacién tranquila, analizando posicién

por posicién y teniendo descansos en determinados momentos.

Al igual que los visuales, establecen la utilizacién de determinados verbos
en situaciones concretas de la negociacién. Por ejemplo, cuando se vaya a
tratar un tema general es preferible utilizar el verbo “oir”; si se va a tratar
un tema importante para alguna de las partes el verbo serd “atender”,
“prestar atencién”, etc. Y asi sucesivamente, con todas y cada una de las

etapas que existen en el proceso negociador.

Si en una misma negociacién existe un negociador auditivo y otro visual,
hay que tener en cuenta que ese proceso no va a resultar exitoso, ya que

los negociadores auditivos acttan de forma contraria a los visuales.
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c. Negociadores kinestésicos.

Son aquellos sujetos que para captar la informacién utilizan preferente-
mente los sentidos del tacto, gusto y olfato. Para que se sientan a gusto en

la negociacién, hay que tener en cuenta que prefieren:
* La proximidad entre los sujetos al hablar.
* Las negociaciones lentas, incluso mas que a los auditivos.
* La negociacién presencial méas que la virtual.

* Iniciar la negociacién con saludos efusivos que tengan contacto fisico

entre las partes (por ejemplo, una palmada en la espalda)

* Sentirse queridos por la otra parte negociadora. Es decir, que el primer

contacto sea una pregunta interesdndose por ellos.

Al igual que en el caso anterior, la negociacién fracasard si en ella se encuentran
un negociador kinestésico y otro visual. De ahi que sea importante que ambos

negociadores sean iguales o aproximados en sus estilos.



