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TECNICA

NEGOCIACION Y ABORDAJE DE
CONFLICTOS

éQue es?

Negociar es un proceso de abordaje de conflictos entre dos o mas partes, pues, bajo
dicho proceso, hay por lo general una oposicion o contraposicion de intereses.

En los procesos de rendicion de cuentas, tanto al interior de su entidad, como en el
desarrollo de las estrategias, se encontraran, con momentos de tension y conflicto, que
deben ser abordados de manera asertiva. En ese sentido aparece la pregunta ¢por qué
es importante afrontar el conflicto, en vez de evitarlo?

Partimos del hecho que el conflicto es una situacion en donde dos o mas personas
tienen intereses, necesidades, perspectivas o pensamientos diferentes, en muchas
ocasiones contrapuestos, dicha situacion es inherente al ser humano, ya que nuestra
naturaleza esta en la diferencia; culturalmente, se nos ha ensefado que experimentar
el conflicto es malo, sin embargo, esta situacion acontece en todas las dimensiones de
nuestra vida, por tanto lo que es malo es que no lleguemos a reconocerlo y ni a tener
herramientas para enfrentarlo.

éPara que sirve abordar los conflictos por medio de
técnicas de negociacion?

Para lograr una solucion satisfactoria de un encuentro conflictivo.

Para desarrollar una negociacion con el esquema ganar-ganar.

Para que los acuerdos se hagan operativos.

écComo abordar el conflicto por medio de técnicas de
negociacion?

El presente aparte contendra algunos elementos para desarrollar habilidades en
técnicas de negociacion como herramienta fundamental para el manejo de conflictos
durante los ejercicios de rendicion de cuentas:

w Separe las personas de los problemas: separe las personas del problema, es decir,
focalicé su trabajo en abordar la situacion y no en atacar a la persona.

Recuerde que cuando usted aborda un conflicto, en posicion de negociador, el reto es
resolver el problema de manera conjunta, por tanto, procure no confundir personas y
problemas.

En un conflicto, es importante reconocer que se confrontan emociones, valores y
puntos de vista distintos, la recomendacidn es que no se busque abordar el conflicto
desde la emotividad individual, sino desde la busqueda conjunta de la solucién al
problema. Para lograr lo anterior, se debe procurar que el interlocutor tenga claro que
el negociador comprende su punto de vista, aunque no lo comparta.

Para lograr lo anterior, usted, como negociador, puede:

« Reconocer las emociones de todos los participantes que suscita la situacion. Para ello
se recomienda escribir las emociones que se perciban: ¢se siente nervioso? ;Siente ira
la otra parte?

« Utilizar gestos simbdlicos, es decir, presentar excusas si lo ve pertinente,
« Comentar las mutuas percepciones frente a la situacion a abordar

« Busque oportunidades para evidenciar las inconsistencias en su percepcion del
problema.

* Haga que sus propuestas compaginen con sus valores.

« Escuche atentamente y reconozca lo que dicen los demas.
« Hablé con el fin de que se atienda.

« Hablé con un proposito.

« Hablé sobre usted mismo y no sobre los otros.

Ver mas en: Separe los problemas de las personas

& Ponerse en los zapatos del otro: todos tenemos un marco de referencia preconcebido
fruto de diversas influencias en nuestras vidas (familia, formacion, vinculos). Dichos
marcos configuran nuestras percepciones e influyen en la forma en que nos

relacionamos con los demas y la fuente de nuestras actitudes y comportamientos.

Si se quiere entender al otro con el que tengo una diferencia, no es suficiente saber
que él ve la realidad de forma diferente. Es importante entender el poder de su punto
de vista y sentir la fuerza emocional con que cree en él. Reconocer el punto de vista del
otro no significa que se esté de acuerdo con él. Dejarlos contar “su” version de la
historia, abre paso para que ellos acepten que hay otra: la “suya”

Una manera efectiva de reconocer el punto de vista del otro es anticiparse a él.
Expresar lo que usted ha entendido de su punto de vista.

Algunas recomendaciones practicas:

« Escuche a su interlocutor de manera activa

« Realice parafraseo y correcciones, con el fin de reconocer qué es lo que se esta
entendiendo.

+ Reconozca cual es el punto al que quiere llegar su interlocutor.

« Reconozca la idoneidad de su interlocutor.

Establezca una relacion de trabajo.

Reconozca la diferencia con optimismo.

Cree un clima favorable para la negociacion.

Procure mas decir “si” que “pero”.

Ver mas en: Pongase del lado de su oponente.

& Manejo de emociones: cuando se esta en medio de una situacidon de conflictos hay dos
elementos que se ponen en juego, el problema a resolver y la relacion humana en el
marco de la cual acontece el conflicto.

Debido a lo anterior, se deben tener en cuenta las emociones, ya que las que no se
expresan hacen que sea mas dificil escuchar abierta y honestamente, debido a lo
anterior se recomienda que:

Identifique y entienda las emociones, suyas y las de ellos.

hagalas explicitas y reconodzcalas como legitimas.
« Permita que la otra parte se desahogue.

* No reaccione ante explosiones emocionales.

En los procesos de negociacion existe una técnica a la que se le reconoce como
subir al balcon y hace referencia a la capacidad de no reaccionar de manera
emotiva, es decir apartarse de los impulsos; dicha reaccion implica tener un nivel
de autoconocimiento y contencion considerable, por lo cual se aconsejable asumir
algunas actitudes como:

* Contar hasta diez
+ Plantee frases como: “A ver si lo estoy entendiendo”.

« Tome recesos frecuentes, por ejemplo, solicité una pausa, vaya al bafio o por un
vaso de agua etc.

* Reconozca y trabaje con un socio.
* Reconozca y neutralice.

* No se apresure cuando se trate de decisiones importantes.

Ver mas en: Separe los problemas de las personas y en Suba al balcon

& Comunicaciones: en la comunicacion hay tres situaciones a las que pueden enfrentarse
quienes quieren abordar el conflicto mediante técnicas de negociacion: primero,
pueden no estar hablando el uno al otro; segundo, la otra parte puede no estar
escuchando; tercero, los malos entendidos. A continuacion, algunas recomendaciones
que le podran aportar en la comunicacion:

* Hable para ser entendido.

« Hable de si mismo, no del otro (después de todo usted solo puede tener certeza
de su propia experiencia).

* Hable con un proposito

Ver mas en: Separe los problemas de las personas

Qﬂ Separe las posiciones de los intereses: las posiciones, son decisiones fijas, mientras
que los intereses se relacionan con lo que hizo tomar esa decision, estos definen el
problema, es decir entre las necesidades, deseos, preocupaciones y temores de las
partes, en ese sentido, es importante inquietase sobre ;Cdmo se identifican los
intereses? Pregunte: ;por qué asume esta posicién el otro?

Tenga en cuenta que cada parte tiene intereses en la negociacion. Los intereses mas
fuertes son las necesidades humanas basicas.

Al preguntar sobre el jpor qué?, tenga presente que la otra parte identifique que usted
no quiere reforzar su posicion, sino que pretende entender las necesidades, deseos,
temores, etc.

Si no es claro el interés o aun la otra persona no manifiesta sus intereses, plantéelos
usted y pida que lo corrijan.

Ejemplo: “Si le entiendo bien lo que quiere decir es...sus intereses estan...” De igual
forma plantee usted los suyos, ya que eso contribuye en la construccion de confianza.

Ver mas en: Concentrese en los intereses y no en las posiciones

J Crear opciones: Un elemento fundamental en el abordaje de conflictos a través de
técnicas de negociacion es el desarrollar actitud propositiva, sin embargo, hay algunos
obstaculos que inhiben la produccion de opciones:

* Juicio Prematuro: Evite tomar posturas de juzgamiento, pues esto inhibe la
imaginacion y limita la capacidad de proponer.

* Buscar una sola respuesta: Se corre el riesgo de cerrar el espectro de
posibilidades de solucion.

* Extremo individualismo: Pensar que solucionar el problema de la otra parte es
asunto de ellos.

Algunas preguntas o frases con las cuales puede obtener opciones

+ “sQué haria usted si estuviese en mi lugar?”
* “Lo que me gusta de su idea es...

« “Una manera de aportar algo a esta es..”

Algunas preguntas o frases con las cuales puede obtener opciones

»

« “sQué tal si?...
« “sBajo qué circunstancias acordaria usted...?”

« “sComo resolveria usted este problema?” Pida consejos

Ver mas en: Plantee y replantee
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