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RESUMEN.
—

La investigacion que se presenta es acerca del desarrollo de un Modelo de Negociacion
denominado Tacticas de Negociacion sugeridas como producto del Lenguaje Corporal
analizado. Este modelo apoya a los negociadores en el curso de una compra-venta de bienes y
servicios, utiliza el analisis del lenguaje corporal del negociador oponente para sugerir una
tactica de negociacion. Con esta tactica, recomendada por el modelo, se logra orientar el

proceso de negociacion.

Con base en el Modelo de Negociacion propuesto se han logrado disminuir las pérdidas
monetarias en una negociacion de tipo compra-venta, gracias al factor de tacticas basadas en el
lenguaje corporal. Ademas con este modelo, se analiza de manera detallada la negociacion, lo

que permite tomar decisiones con mayor seguridad durante el transcurso de la negociacion.

El lenguaje corporal se analiza de acuerdo a la frecuencia con la que un movimiento se
presenta antes del andlisis de cada oferta monetaria. También, este modelo considera el
analisis previo de las posibles ofertas que se dan en el transcurso de la negociacion; es
importante mencionar que es necesario realizar una negociacion cara a cara para poder

analizar el lenguaje corporal.

Este modelo de negociacion tiene su fundamento tedrico en el Modelo de Negociacion
propuesto por Stahl-Rubinstein para el andlisis de juegos no cooperativos (basado a su vez en
la teoria de juegos cooperativos), que consiste en realizar ofertas alternadas entre negociador 1
y negociador 2, de tal manera que se busca disminuir las pérdidas acumuladas por las ofertas

monetarias en cada fase de la sesion.



ABSTRACT.
—

The research presented is on the development of a model called Negotiating Tactics suggested
as product of Body Language analysis. This model supports the negotiators in the course of a
sale and purchase of goods and services, use of body language analysis of the opponent
negotiator to suggest a negotiating tactic. With this tactic, recommended by the model, is

achieved to guide the process of negotiation.

Based on the proposed negotiation model has succeeded in reducing monetary losses in a
negotiation of type sale-purchase, thanks to the factor of tactics based on body language. In
this model exist a detailed analysis of the negotiation, which allows decisions with greater

confidence over the course of negotiation.

Body language is analyzed according to the frequency with which a movement occurs before
analysis of each money offer. Also, this model considers the preliminary analysis of the
possible deals that occur in the course of negotiation, it is important to mention that it needed a

face to face negotiations in order to analyze body language.

This negotiation model is based on the theoretical model proposed by Stahl- Rubinstein
Negotiation for the analysis of noncooperative games (turn based on cooperative game
theory), which consists of alternate bidding between negotiator 1 and negotiator 2 so that it

aims to reduce accumulated losses money offers in each phase of the session.
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INTRODUCCION.

INTRODUCCION.

Hoy en dia el proceso de una negociacion puede variar de acuerdo a la experiencia de cada
persona, y se pueden obtener resultados diversos. Se ha notado que algunos negociadores
no toman en cuenta el lenguaje corporal de la persona con la cual negocia. Si en una
negociacion se le brindara un poco de atencion al lenguaje corporal, se podrian obtener
resultados sobresalientes. Se ha llevado a cabo una investigacion sobre temas como:
negociaciones, lenguaje corporal, tacticas de negociacion y modelos de negociacion, para
poder comprender estos contenidos y asi crear de manera correcta un Modelo de
Negociacion. También se ha hecho un sondeo sobre la existencia de software para

negociaciones, sin embargo ninguno de ellos toma en cuenta el lenguaje corporal.

Los especialistas han hecho ver lo importante que es para los terapeutas emplear
conscientemente el lenguaje corporal, por ejemplo para realizar evaluaciones psiquiatricas a
través de entrevistas, con el objetivo de detectar problemas mentales como esquizofrenia o
paranoia entre otros padecimientos, es asi como lo menciona Brikman y Yantorno (2006).
Asi mismo el uso del lenguaje corporal se ha utilizado para resolver casos criminales, en los
cuales se puede detectar la mentira para descubrir a los delincuentes, este tipo de casos se

pueden observar en la serie de television “Lie to me”. (Grazer, Nevins, Baumn, 2009).

De ahi nace la idea de establecer un modelo de negociacion; para poder verificar la
veracidad de su funcionamiento se ha creado una herramienta de apoyo. La propuesta es
innovadora en ese aspecto, debido a que el modelo que se ha planteado se especializa en
negociaciones de tipo compra-venta. Para el modelo planteado, se toma en cuenta el
lenguaje corporal y conforme a ¢él, se recomienda una tactica de negociacion, para que los
negociadores que utilicen el prototipo, obtengan mayores beneficios al cierre de su

negociacion.

El contenido de este estudio consta de la siguiente organizacion:
# En el Capitulo 1 se habla de los antecedentes del problema de investigacion, de los
objetivos planteados, de los trabajos relacionados, también de la justificacion de

esta investigacion; de esta manera se trata de introducir al fondo de este trabajo.

10



INTRODUCCION.

En el Capitulo 2 se menciona la teoria que le da significado a la exploracion, y sobre

la cual se origina la propuesta del Modelo de Negociacion.

El Capitulo 3 se refiere al marco metodolégico en donde se expone la metodologia

que se ha seleccionado para el desarrollo de la investigacion.
En el Capitulo 4 se plantea el enfoque de solucion ante la problematica planteada.

El Capitulo 5 expone los resultados que se obtuvieron de la propuesta de solucion,

asi como las conclusiones y sugerencias después de observar los resultados.

Por tltimo se tienen las referencias y anexos que se utilizaron para la investigacion.

11



PROBLEMA DE INVESTIGACION.

CAPITULO 1.
PROBLEMA DE INVESTIGACION.

En este capitulo se ha tratado de ser los mas preciso posible, para que se pueda dar a entender

el problema de investigacion que a continuacidn se expone.

1.1 Antecedentes.

En distintas ocasiones como seres humanos nos hemos enfrentado ante el hecho de negociar,
pudo haber sido por cuestiones de trabajo, en la escuela o lo mas comun en el entorno familiar.
Sin embargo, algunas negociaciones quiza se desarrollan de forma intuitiva y tal vez no se
analizan detalladamente. Es importante tener cuidado en como se realizan las negociaciones,
especialmente las de tipo compra-venta, debido a que ello implica la pérdida o ganancia de

dinero, entre otras cosas.

Se sabe que a través del lenguaje corporal se puede transmitir informacion y que el contenido
transmitido no siempre se quiere dar a conocer, como sucede en el momento de llevar a cabo
una negociacion cara a cara. Es por ello que se tuvo la idea e inquietud de investigar y analizar
el lenguaje corporal en una negociacion de compra-venta de bienes o servicios. Asi, este
analisis puede brindar mayor informacion acerca del negociador oponente, informacion que tal
vez no quiera expresar verbalmente, pero sus movimientos corporales delatan lo que quisiera
ocultar. De esta manera se ha realizado una indagacion acerca de las negociaciones en los

precios de bienes o servicios en el proceso de compra-venta.

Una vez conociendo algunos aspectos del lenguaje corporal se puede aplicar una tactica de
negociacion, que ayude a crear un ambiente propicio para negociar y asi, se puedan generar

beneficios para el negociador que se apoye en esta propuesta de Modelo de Negociacion.

Una vez planteada la idea que se desea poner en practica, se busco el lugar en donde se puede
observar este tipo de problematica. El lugar més cercano que se encontrd fue el Departamento
de Recursos Materiales, especificamente en la Oficina de Compras, del Instituto Tecnologico

de Puebla (ITP), lugar donde se lleva a cabo la compra de: equipo de coémputo, papeleria,

13



PROBLEMA DE INVESTIGACION.

material de limpieza, equipo de oficina, consumibles, etc. Para ello es necesario cotizar con los
diversos proveedores, esto conlleva a tener que desarrollar una negociacion para poder

determinar el precio de dicho material.

1.2 Estado del Arte.

Para poder comprobar el desempeinio del Modelo de Negociacion se ha creado una herramienta
de apoyo, especificamente un software de aplicacion, con la que se puede comprobar el
funcionamiento del modelo. Por tal motivo se ha buscado software que sea utilizado en
negociaciones y existen diferentes herramientas de software como: Parley Negotiation
Software, Win Squared, The Mediator y Software para contrataciones laborales, que apoyan el

proceso que se lleva a cabo en una negociacion.

Sin embargo, la herramienta de apoyo que se ha desarrollado se especializa en negociaciones
de tipo compra-venta de bienes y servicios, de esta manera limitamos el universo de las
negociaciones y asi se especializa en una parte; se toma en cuenta el comportamiento del
negociador oponente durante cada oferta monetaria a lo largo de toda la negociacion. Las
herramientas antes mencionadas abarcan diversos tipos de negociacion, tales como: acuerdos
matrimoniales, acuerdos laborales, mediaciones en conflictos; lo que no permite una
especializacion. Lo mas importante, de la herramienta de apoyo que se ha propuesto, es la
introduccion del anélisis del lenguaje corporal que permite sugerir una tactica de negociacion,
para que el usuario de esta herramienta pueda apoyar las decisiones que deba tomar en el

transcurso de la negociacion.

A continuacion se detalla informacion acerca de las aplicaciones de software sobre

negociaciones, que actualmente existen.

¥ Parley Negotiation Software, permite a los negociadores usar de manera sencilla las
investigaciones actuales sobre como mejorar los resultados de las negociaciones.
Ayuda a identificar las cuestiones principales y las resoluciones de conflictos, evalia

las preferencias, encuentra acuerdos eficientemente y realiza un seguimiento de los

14



PROBLEMA DE INVESTIGACION.

antecedentes de la negociacion. Este software es de tipo Shareware, quiere decir, que el
usuario puede evaluar de forma gratuita el producto, por un tiempo determinado. Su
desarrollador es la empresa Alemana llamada Theory, su primera version fue lanzada

el 19 de octubre de 2006. (Theory, 2006).

¥ Win Squared es una herramienta de software que sirve para ejercitar técnicas de
negociacion y persuasion. A diferencia de libros y seminarios, Win Squared analiza las
caracteristicas propias de la situacion y brinda consejos de un experto. Si usted vende
productos, servicios o ideas, Win Squared ayuda a encontrar ¢l enfoque mas eficaz. Si
cree en la filosofia de "todos ganan" o sOlo en ganar, Win Squared le ayudara a
descubrir las estrategias mas exitosas. Este software es de tipo freeware. Usa los
principios fundamentales de la oferta y la demanda, para identificar los puntos fuertes
de cada parte y las debilidades, se analiza una amplia variedad de temas desde los
conflictos personales a los conflictos comerciales. Brinda al instante una lista de
tacticas para resolver problemas de negociacion, persuasion y solucion de conflictos.
Win Squared es el primer programa de computo que dice como ser mas convincente.
Ayuda a comunicarse, vender, negociar y lograr acuerdos. Mediante el uso de una
coleccion grande de tacticas en existencia, Win Squared analiza las caracteristicas
unicas de la situacion y proporciona consejos ajustados a su estilo, objetivos y nivel de

asertividad. (Arcadian, 2002).

# The Mediator es un software que permite crear facilmente los mejores acuerdos ganar-
ganar. El valor real de este programa radica en el hecho que, diferentes personas tienen
su propia idea acerca de la importancia de las cuestiones que valen la pena. Es posible
entonces, encontrar la rivalidad en los acuerdos en los que todas las partes se sienten
como si tuvieran la mejor oferta. Se puede utilizar como una ayuda para todas las
partes, en cualquier negociacion, mediacion o arbitraje, en donde se desea determinar
facilmente la mejor opcion para llegar a un acuerdo o para hacer alguna oferta. Se
puede utilizar en situaciones tan variadas como la solucién de alternativas, de
controversias, la negociacion de los contratos empresariales, de compromisos de

tratados internacionales, la negociacion de los contratos laborales y la psicoterapia.

15



PROBLEMA DE INVESTIGACION.

bogados, mediadores, negociadores, arbitros, empresarios, representantes sindicales,
psicologos, y solucionadores de problemas de todo tipo, pueden disfrutar de la paz
mental al saber que no han dejado pasar por alto una opcion en la buisqueda de
soluciones Optimas. Este programa permite entrar facilmente a las zonas de conflicto,
para asignar las preferencias de ambas partes, y calcular automaticamente la

distribucion justa, equitativa y la maximizacion de las preferencias. (Mediator, 2004).

¥ Software para Contrataciones laborales. La herramienta creada por Mijail Ramos,
lleva a cabo una negociacion de salario para la contratacion de un empleado de cierta
empresa, la negociacion comienza cuando el aspirante a cierto puesto en alguna
empresa, pide un salario determinado y la empresa estd dispuesta a pagar otra cantidad
diferente a la solicitada. Este software ayuda al empleador a calcular el costo real del
salario ofrecido en cada postura, debido a que a la empresa le corresponde pagar parte
de los impuestos, los fondos para el retiro y més aportaciones que van ligadas al salario

de los trabajadores (Parra, Morales, Atonal y Ramos, 2008)

1.3 Importancia de la Investigacion.

La investigacion que se ha realizado es acerca de las negociaciones de tipo compra-venta, sin
embargo este tipo de negociaciones no incluyen, en ninguno de sus modelos el analisis del
lenguaje corporal. En esta investigacion se ha logrado proponer un Modelo de Negociacion
que permite analizar el lenguaje corporal del negociador oponente y como resultado de ese
analisis se recomienda el uso de una tactica de negociacion. Todo ello mediante el empleo de

una herramienta de software para su comprobacion.

Con el planteamiento de esta idea se logrd determinar que la aplicacién de este modelo de
negociacion se puede usar con negociadores novatos, esporadicos y experimentados. Por lo
tanto, se acudié a la Oficina de Compras del Instituto Tecnoldgico de Puebla ya que en ese
lugar se lleva a cabo la adquisicion de material diverso para la institucion con la finalidad de

adquirir cierta informacion para el desarrollo del modelo.
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1.4 Planteamiento del Problema.

La negociacion es una necesidad en la Oficina de Compras del Instituto Tecnologico de
Puebla, en donde existe el problema de conocer como realizar una negociacion de precio para
la compra de productos y servicios. Llevar a cabo una negociacion implica dedicar tiempo a la
preparacion de ésta, sin embargo en la Oficina de compras casi ya no se realizan
negociaciones de precio, la razén es la siguiente: continuamente existe rotacion de personal,
de enero de 2008 a junio de 2009 se ha cambiado a tres personas en dicha Oficina; lo cual
implica, que la persona que llega como Jefe de Oficina se tiene que informar sobre las diversas
actividades que tiene que cumplir, una de ellas es la negociacion de precios de los productos o

servicios que requiere la institucion.

Por las actividades que tienen que efectuar en dicho lugar, en ocasiones ya no se le dedica
tiempo a la negociacion, una de las causas es que las personas no conocen de manera profunda
el proceso de negociacion, por lo que se evita realizar. Se deduce que este suceso es un factor
que representa un problema puesto que al efectuar una compra o una venta es indispensable
generar una negociacion de precio, entre otras cosas. Para justificar una compra en escuelas de
gobierno, se requiere tener una cotizacion de al menos tres proveedores, lo cual deberia ser

producto de una negociacion.

Debido a lo anterior se plantea el siguiente problema:
Los negociadores requieren una forma sencilla para llevar a cabo sus negociaciones, con la
cual puedan realizar un analisis adecuado de ofertas que respalde sus decisiones, para

disminuir sus pérdidas acumuladas por las diferentes ofertas durante una negociacion.

1.5 Hipotesis.

La hipotesis de la investigacion es la siguiente:

Durante el proceso de negociacion si se aplica el Modelo propuesto por medio de una
herramienta de apoyo, que toma en cuenta el analisis del lenguaje corporal del

negociador oponente, se tomara la mejor decision durante cada oferta, que permita
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PROBLEMA DE INVESTIGACION.

una disminucion en la pérdida de cada oferta monetaria en el transcurso de la
negociacion; basandose en la certeza de una tactica de negociacion sugerida por el

modelo.

1.6 Justificacion.

En este proyecto existen tres tipos de aportaciones importantes como son: la aportacion
tecnoldgica, contribucion tedrica y en innovacion. Como se ha mencionado con anterioridad el
Modelo de Negociacion, requiere para su funcionalidad la creacion de una herramienta de
apoyo que permita su manejo; de esta manera se realiza la aportacion tecnologica de esta
investigacion, ya que se ha creado un software de aplicacion con base en el Modelo de

Negociacion propuesto.

Con respecto a la aportacion tedrica, se tienen algunos puntos interesantes.
Dentro de la Teoria de Juegos existen dos vertientes:
# Juegos Cooperativos

$ Juegos No cooperativos

Una negociacion especificamente de tipo compra-venta se realiza bajo el esquema de juegos
no cooperativos, porque al realizar una compra de un bien o un servicio el comprador desea
comprar al menor precio posible; para el caso del vendedor, vender al mayor precio posible; es

por esta razon que esta investigacion se ha basado en este tipo de juegos.

En la Teoria de Juegos no cooperativos existe un Modelo de Negociacion propuesto por Stahl-
Rubinstein, el presente trabajo se basa en este modelo, el cual cuenta con expresiones
definidas de un proceso de negociacion; en este modelo de negociacion de Stahl-Rubinstein se
incluye la propuesta de esta investigacion. A la expresion ya definida por Stahl-Rubinstein, se
le ha agregado el factor de beneficio en cada andlisis de oferta monetaria, el cual es la tactica
sugerida como producto del lenguaje corporal en una negociacion de tipo compra-venta, y
como resultado de esta inclusion, se pueden obtener resultados favorables para el desarrollo y

desenlace de la negociacion.
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PROBLEMA DE INVESTIGACION.

La innovacion en este proyecto consiste en obtener mayor conocimiento en el dmbito de las

negociaciones, para lograr beneficios como son:

= Al analizar el lenguaje corporal de los negociadores (es necesario realizar una
negociacion cara a cara), se genera una tactica de negociacion, lo que permite tener un
mejor juicio, seguridad en las decisiones tomadas y control del proceso de negociacion.

= Negociar de manera sencilla una compra o una venta mediante un Modelo de
Negociacion, que permita dirigir la negociacion.

= A través de un modelo de consultas de negociaciones pasadas los negociadores podran
analizar negociaciones anteriores, y asi corregir errores que no le hayan permitido al
usuario obtener resultados satisfactorios.

* Ademas de fomentar la realizacion de negociaciones por medio de una aplicacion que

apoye esta tarea.

La utilidad de este proyecto se presenta especificamente en negociaciones de tipo compra-
venta y existen ventajas considerables en el analisis de ofertas monetarias que se presentan en
el transcurso de la negociacion. Este proyecto es significativo porque permite a los
negociadores apoyar sus tacticas a través del analisis del lenguaje corporal, actividad que
ninglin otro software para negociar realiza. Ademds, si los negociadores realizan
negociaciones sin apoyo de una herramienta, prevalece la inseguridad y la incertidumbre en
las decisiones o bien tienen que hacer interrupciones mas prolongadas para calcular los

beneficios y desventajas en cada oferta.

1.7 Alcances y Limitaciones.

Los alcances que se tienen en esta investigacion es la integracion del lenguaje corporal para
analizar el proceso de una negociacion. Con base en este tipo de reconocimiento emocional se
sugieren ciertas tacticas de negociacion. Ademas de agregar al Modelo de Negociacion
propuesto por Stahl-Rubinstein el factor Tacticas de Negociacion resultado del analisis del

lenguaje corporal del negociador oponente.
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También cuenta con la exposicion de negociaciones anteriores que pueden estar relacionadas
con la negociacion actual. De manera permanente el usuario (el negociante con la aplicacion)
tiene disponibles las otras opciones con las que cuenta. Asimismo, muestra posibles escenarios

si se incrementa la oferta monetaria, si permanece igual o si disminuye.

Por otra parte las limitaciones son, el sistema solo integra el reconocimiento si el oponente
estd mintiendo, estd nervioso, es agresivo, tiene dudas, estd tomando una decision, esta
aburrido o posee seguridad para negociar; para llevar a cabo el reconocimiento de dichas
emociones es necesario que la negociacion sea cara a cara. Ademas, se tiene que tener cuidado
al momento de analizar el lenguaje corporal en la negociacion, ya que si se analiza de manera

incorrecta el sistema sugerira una tactica que no corresponde al desarrollo de la negociacion.

1.8 Objetivos.

Los objetivos que se han alcanzado con esta investigacion y el desarrollo de la herramienta de

apoyo para este Modelo de Negociacion, son los siguientes:

1.8.1 Objetivo General.

Desarrollar un Modelo de Negociacion que ayude a un negociador durante el proceso de
compra-venta de bienes o servicios, mediante sugerencias de tacticas obtenidas del andlisis del
Lenguaje Corporal mostrado por el negociador oponente, y asi, disminuir las pérdidas

monetarias de la negociacion.

1.8.2 Objetivos Especificos.

3 Proponer un Modelo de Negociacion para obtener mejores resultados en el transcurso
de ésta, basado en la teoria de lenguaje corporal que la mayoria de los autores actuales

establecen.

¥ Analizar el lenguaje corporal del negociador oponente, en una negociacion de compra-

venta, que permita generar una tactica de negociacion.
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¥ Realizar un software de aplicacion que permita comprobar la funcionalidad del

modelo.

3 Integrar en la aplicacion un modulo de consultas para que los negociadores puedan
visualizar negociaciones pasadas y que les permitan un mayor aprendizaje sobre el

proceso de negociacion.

En el siguiente Capitulo Marco Teorico se muestra la informacion reunida durante el

transcurso de esta investigacion, que sirvié para resolver la problematica.
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CAPITULO 2.
MARCO TEORICO.

En seguida se presenta informacion relevante que se reunid sobre los temas que orientan la
investigacion del problema antes mencionado, lo que permite tener un mayor entendimiento

de dicha dificultad.

2.1 Negociaciones.

Muchas personas creen que los bienes o servicios tienen un precio fijo en el momento de
comprarlos o venderlos, y que es incorrecto intentar regatear por un precio mas bajo. No
obstante el valor de los bienes o servicios, se determina por medio de la negociacion entre

comprador y vendedor.

2.1.1 Concepto de Negociacion.

Se presentan algunas definiciones de negociacion de distintos autores, las cuales se consideran

importantes.

Avila (2008, p. 29) considera la negociacion como:
Un proceso en el que dos o mas personas intercambian ideas con la intencion de

modificar sus relaciones y alcanzar un acuerdo tendiente a satisfacer necesidades mutuas.

Asi lo expresa Maddux (1991, p. 17).

La negociacién es el proceso que se utiliza para satisfacer las necesidades cuando
alguien mas controla lo que se desea. La negociacion entre compafiias, grupos o individuos,
normalmente ocurre porque uno tiene algo que el otro requiere y esta dispuesto a negociar

para obtenerlo.

Olivier (2001, p. 11) enuncia lo siguiente:
La negociacidén es una transaccion en la que ambas partes tienen poder de veto sobre
el resultado final. Requiere consentimiento voluntario de ambos lados. Es un proceso de

tomar y dar en el que se aceptan las condiciones reales de transaccion. Es el acto o el proceso
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de regatear mutuamente a fin de llegar a un acuerdo u objetivo aceptable. Requiere

movimiento por ambas partes, real o percibido.

Se elabord una definicion de acuerdo al conocimiento obtenido de las definiciones anteriores
que sefiala: La negociacion es un proceso de comunicacion por medio del cual las personas

Ilegan a un acuerdo a través de un intercambio de propuestas, que mejoren sus resultados.

Una negociacion puede ser de diferentes tipos: compra-venta de un bien o un servicio, el
contrato de un empleado, el acuerdo de relaciones comerciales entre diferentes paises, etc. Sin
embargo, las negociaciones que atafien a esta investigacion son las de compra-venta de bienes

0 Servicios.

2.1.2 Tipos de Negociaciones.

Al llevar a cabo una negociacion se debe conocer previamente el tipo de negociacion en la
cual se va a participar. Si se conoce el tipo de negociacion se podra tener una preparacion
encaminada a obtener mejores beneficios econdmicos. Es asi como a continuacidon se

presentan los tipos de negociacion.

Negociacion Cooperativa.

Es aquella en la que los negociadores manifiestan deseos de llegar a un acuerdo beneficioso
para ambos y una alta cooperacion. La maxima prioridad es el respeto por el beneficio mutuo.
Su meta es que todos ganen y se caracteriza por la busqueda de objetivos compartidos. Implica
que las partes involucradas inviertan todas sus habilidades y medios para poder obtener en
conjunto beneficios que no alcanzarian por si solas. Ejemplos de negociaciones cooperativas:
se dan entre proveedores y clientes en los que la relacion en el tiempo es mas importante que

la ganancia a corto plazo; asi es como lo menciona Valls (2008, p. 93).

Segtin Palacios (2008, p. 38) las caracteristicas principales de la Negociacion Cooperativa son

las siguientes:

¥ Generalmente los participantes son amigos o conocidos.
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El objetivo es lograr un acuerdo.

Hace concesiones para cultivar la relacion.

Es suave con las personas y el problema.

Cede ante la presion.

Confia en los otros.

Cambia su posicion facilmente.

Hace ofertas.

Da a conocer su ultima posicion.

Acepta perdidas unilaterales para llegar a un acuerdo.
Busca la tnica respuesta que ellos aceptaran.

Insiste en lograr un acuerdo.

I T

Trata de evitar un enfrentamiento de voluntades.

La Negociacion Competitiva es otro tipo de negociacion y Valls (2008, p. 98), nos dice:

Negociacion Competitiva.

Es aquella en la que los negociadores demuestran una débil cooperacion e incluso no
colaboran. Lo importante en este tipo de negociaciones es la victoria final y conseguir el
objetivo previsto sin importar el de la otra parte. Es en este tipo de negociaciones cuando los
poderes de ambas partes entran en juego y se utiliza la informaciéon que se tenga sobre la otra
parte. Ejemplos de negociaciones competitivas se dan entre compradores y vendedores en los

que la relacion entre ambas partes no implica una relacion extensa en el tiempo.

Sus caracteristicas como lo sugiere Palacios (2008, p. 36) son las siguientes:

Los objetivos de cada parte estan enfrentados.

Los recursos y valores que se intercambian son fijos y limitados.

Las partes no pueden hacer nada para agregar valor a lo que se intercambia.
Cada parte reclama y presiona por obtener una parte mayor de lo que se negocia.

Las relaciones no son importantes.

¥ X F X F R

Los participantes son adversarios
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El objetivo es la victoria.

Exige concesiones como condicion para la relacion.
Es duro con los problemas y con las personas.
Desconfia de los otros.

Mantiene su posicion.

Amenaza.

Engafia con respecto a su ultima posicion.

Exige ventajas unilaterales como precio del acuerdo.
Busca la tinica respuesta que usted aceptara.

Insiste en su posicion.

Trata de ganar un enfrentamiento de voluntades.

I T

Aplica presion.

El ultimo tipo de negociacion que se presenta es el Modelo de Harvard y es asi como lo sefiala

Tobén (1997, p. 33).

Este principio estaba basado en que los negociadores manifiestan deseos de ganancias mutuas
y una alta cooperacion entre ellos; éste es el método mundialmente difundido a través de la
obra de Roger Fisher y William Ury, "Cémo obtener ¢l Si"; el proceso enfatiza el aspecto
comunicacional de la negociacion, procurando arreglar un resultado beneficioso para todas las
personas involucradas en el conflicto, en el esquema de ganar-ganar. No implica que todas las
partes obtengan todo lo que deseen, sino que obtendran mas de lo que podrian conseguir a

través de otro modo que pudieran elegir para la resolucion de su disputa.

Las caracteristicas de este Modelo son las siguientes Tobon (1997):

¥ Sugiere que se busquen ventajas mutuas siempre que sea posible.

¥ Cuando haya un conflicto de intereses debe insistirse en que el resultado se base en
algun criterio justo, independientemente de la voluntad de las partes.

# Duro con los argumentos, suave con las personas.

¥ Separa las personas y el problema
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¥ No emplea trucos, ni poses.
¥ La negociacion segun principios muestra como obtener sus derechos y ser decente.
¥ Si la otra parte descubre su estrategia, es mas facil usarla.

¥ Se concentra en los intereses, no en las posiciones.

A continuacion se muestra una tabla comparativa de los diferentes tipos de negociaciones,
para visualizar las semejanzas y diferencias de cada uno de ellos. Es asi como Tobon (1997,

p.36), resume estos modelos. (Ver Tabla 2.1).

Tabla 2.1 Comparacion de los Tipos de Negociacion.

Criterio gz%;ceizctiiil; gz;grflf(i:t‘ictii?; Método Harvard
Participantes Amigos Adversarios Solucionadores
Meta Acuerdo Victoria Buen acuerdo
Relacion Cultivan Condicionan Cultivan
Concesiones Hacen Demandan Hacen/Demandan
Con el problema Suaves Duros Duros
Con la gente Suaves Duros Suaves
Con los otros Confian Desconfian Neutrales
Posicion Muy flexibles Muy rigidos Intereses
Avance Hacen Ofertas Hacen Amenazas Exploran intereses
Limites Los muestran Los esconden Evitan tenerlos
Unilateralidad Aceptan pérdidas | Demandan ganancias Mutua ganancia
Insistencia Acuerdo Posicion Criterios
Lucha de voluntad La evita La promueve Criterios
Presion Ceden Aplican No aceptan
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Al conocer y comparar los diversos tipos de negociacion que existen, se visualiza el panorama
en el cual se puede llevar a cabo una negociacion, especialmente las que interesan en este

estudio, las cuales son las negociaciones de tipo compra-venta.

2.1.3 Proceso de Negociacion.

En cualquier tipo de negociacion un negociador intenta persuadir al otro negociador. Pero es
mejor que exista un cierto equilibrio de fuerzas y que se intercambien las presiones,
finalmente las partes llegardn a un acuerdo cuando las fuerzas estén igualadas. Esto es asi,
porque si habitualmente una parte gana a costa de que la otra pierde, se acaba produciendo la
ruptura de las relaciones ya sea comercial, de amistad, u otro tipo de relacion. Generalmente
en la negociacion no resulta afectada la relacion total entre los participantes, sin embargo del
conocimiento y dominio de las fases de la negociacion va a depender en gran medida el éxito

o fracaso en la negociacion.

Muiiiz (2008, p. 328) nos muestra las fases de una negociacion y son las siguientes:

8¢ La Preparacion
En la fase de preparacion hay que definir lo que se pretende conseguir y como conseguirlo,
estableciendo los objetivos propios, qué tipos de descuentos pueden ofrecerse en caso de
necesidad y hasta donde es posible ceder; es muy importante tratar de descubrir los objetivos

del oponente.

8 La Discusion
Como se ha dicho, las personas negocian porque tienen o creen tener un conflicto de derechos
o intereses. En esta fase de discusion o conversacion, se exploran los temas que separan a las
partes para conocer sus actitudes e intereses. Es practicamente la determinacion de

necesidades de cada negociador.

# Las Seiales
En la negociacion las posiciones van moviéndose, unas veces acercandose y otras por el

contrario, distanciandose. La sefial es un medio que utilizan los negociadores para indicar su
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disposicion a negociar sobre algo, es un mensaje que ha de ser interpretado por el que lo
recibe; frecuentemente las afirmaciones que se hacen en las primeras fases de la negociacion
son de naturaleza absoluta, del tipo: «no concederemos nunca el descuento que nos pide», «es

absolutamente imposible aceptar esa forma de pago», «no podemos considerar esa propuesta.

8 Las Propuestas
Las propuestas son aquello sobre lo que se negocia, no se negocian las discusiones, aunque las
propuestas puedan ser objeto de discusion. Se sale de la discusion por una sefial que conduce a
una propuesta, es decir, a una oferta o peticion diferente de la posicion inicial; deben evitarse
en las primeras propuestas las ofertas arriesgadas, debiendo ser ¢éstas cautelosas y
exploratorias, pues en todo caso, se desarrollardn mds adelante y es probable que sean

aceptadas.

# El Intercambio
Esta fase es la mas intensa de todo el proceso de negociacion y exige una gran atencidon por
ambas partes, ya que en ella se trata de obtener algo a cambio de renunciar a otra cosa.
Cualquier propuesta o concesion debe ser condicional, es decir, por todo lo que se concede

debe obtenerse algo a cambio.

8 El Cierre y el Acuerdo
Como es logico, la finalidad del cierre es llegar a un acuerdo. En la negociacion debe hacerse
en forma segura y con firmeza, y para que sea aceptado debe satisfacer un niumero suficiente

de las necesidades de la otra parte. Existen dos tipos de cierre:

= Cierre por concesion. Es la forma mas frecuente en las negociaciones; equivale a terminar
la fase de intercambio ofreciendo una concesion para conseguir un acuerdo.

= Cierre con resumen. Después del cierre por concesion, es el tipo de cierre de negociacion
mas utilizado. Al terminar la fase de intercambio se hace un resumen de todos los acuerdos
alcanzados hasta el momento, destacando las concesiones que se han hecho por nuestra

parte y subrayando lo ventajoso de llegar a un acuerdo sobre los puntos pendientes.
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2.1.4 Fases del Modelo de Negociacion propuesto.

Para una mayor clarificacion, en el modelo de negociacion Tacticas de Negociacion sugeridas
como producto del Lenguaje Corporal analizado, se proponen tres etapas para el desarrollo de
una negociacion. Estas etapas se basan en las fases del proceso de negociacion de Muiiiz
(2008), sin embargo en esta investigacion se enriquecen esas fases, a continuacion se

especifica lo que se realiza en cada etapa del Modelo de Negociacion propuesto.
Tacticas de Negociacion sugeridas como producto del Lenguaje Corporal analizado:

Preparacion.

Seniales. Analisis del Lenguaje Corporal
Propuestas. Andlisis de las ofertas monetarias.
Intercambio. Aceptacion de una oferta monetaria.

Discusion.
Cierre y acuerdo.

De acuerdo a estas etapas de negociacion, en el Modelo de Negociacion denominado Tacticas
de Negociacion sugeridas como producto del Lenguaje Corporal analizado, se incluyen las

siguientes etapas:

¥ Preparacion. Se debe incluir la descripcion de alternativas para que en el momento de
la negociacidn, estas se puedan ir visualizando y se pueda saber con qué opciones se
cuenta. Las alternativas propuestas en este Modelo de negociacion, mejoran esta fase
del proceso de negociacion planteado por Muiiz (2008). Ademads, en esta etapa de
preparacion se incluye el llenado de la ficha de negociacion, la cual contiene los datos
de la negociacion que se realiza, como son los nombres de los negociadores, la fecha,
el bien o el servicio a negociar, etc., también se establecen los posibles escenarios de la

negociacion.

3 Discusion. Practicamente es la comunicacion que existe en la negociacion, mejor dicho
el intercambio de ofertas monetarias. También en esta fase se incluyen las sefiales que
es otra fase de la negociacion que Muiiiz (2008) plantea, sin embargo en el modelo de

negociacion propuesto se integra esta fase debido a que se analiza el lenguaje corporal
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del oponente, el cual es considerado una sefial que puede mostrar informacidén no

verbal del oponente.

¥ Para finalizar la negociacion el usuario del modelo debe realizar un comentario de su
negociacion y determinar si fue un éxito o fracaso, esto permite evaluar las tacticas que
el modelo de negociacion propone, debido a que si es un éxito las tacticas funcionan y
si es un fracaso se debe evaluar si las tacticas no estan funcionando o si se llevo a cabo

un incorrecto analisis de la negociacion.

2.2 Lenguaje Corporal.

El lenguaje corporal ha sido estudiado por la Psicologia y la Sociologia durante mucho
tiempo, mediante las expresiones corporales se pueden delatar diversos sentimientos que no se
logran decir con palabras como lo expresa McCloskey (2001). Es por ello que durante una
conversacion comun se logran observar distintos movimientos corporales de nuestros
interlocutores. Durante una negociacion se pierden o ganan ventajas o dinero “Simplemente”
si se tiene lo siguiente: control de la negociacion, justificacion de las decisiones tomadas,

vision de posibles escenarios antes de hacer ofertas, facilidad de comparar opciones.

Uno de los factores mas importantes en las negociaciones es el analisis del lenguaje corporal
que surge en una negociacion debido a que es la Unica fuente de informacion que se tiene del
oponente. Para no adivinar, se compararon los andlisis que varios autores de talleres, cursos,
articulos y libros han escrito para “leer” lo que se expresa de manera involuntaria a través del

lenguaje corporal.

2.2.1 Qué es el Lenguaje corporal.

Se presenta una definicion de Lenguaje Corporal para una mayor comprension del concepto.
Es una explicacion con la cual se puede entender de manera clara el concepto de Lenguaje

Corporal.
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Como lo menciona McCloskey (2001).

El lenguaje corporal es la més espontanea expresion de nuestros pensamientos. Por
medio de nuestros gestos, mirada, movimientos, postura y apariencia indicamos

estados de animo, amor, disgusto, nerviosismo, etc.

2.2.2 Recopilacion de informacion de lenguaje corporal de diversos autores.

De acuerdo con Peace (2006), cuando se conoce a una persona, se trata de conseguir que ésta
se forme una primera impresion buena de uno. Durante los primeros instantes de didlogo la

persona se forma una idea de nosotros, que luego es muy dificil cambiar.

Por estos motivos se recomienda:
¥ Ir arreglado.
Ir aseado.
Mostrarse con una sonrisa.
Mirar a la persona a los 0jos.
Dar un apretén de manos adecuado.
Mostrar interés por la persona.

Ser puntual.

¥ X F X K F HF

Tratar bien a la recepcionista. (El tono en que nos anuncie puede influir en la primera

impresion).

La colocacion al dar la mano transmite informacion acerca de la otra persona, Peace (2006, p. 52)

1. Palma hacia abajo: Autoridad. La gente con éxito la suele dar asi. (Ver Figura 2.1).
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2. Palma hacia arriba: Sumisioén. Puedo elegir dar la mano asi cuando quiero ceder al otro

el control o se lo quiero hacer pensar a la otra persona. (Ver Figura 2.2).

Figura 2.2 Palma Arriba.

3. Vertical: Igualdad. Cuando dos dominantes se dan la mano, se acaba en esta postura, es
“dar la mano como un hombre”. (Ver figura 2.3). Es asi como Peace (2006), se refiere

con respecto a la posicion de las palmas de la mano.

Figura 2.3 Palma

Después del andlisis del saludo, ahora se examinaran algunos otros gestos, manias o mensajes
dados mediante expresiones corporales, y es asi como se extrae informacion de Peace (2006,

p. 100):

3 Tocarse la nariz. Denota que se estd mintiendo

¥ Frotarse las manos. Expresa una expectativa positiva. Si es rapido, la persona muestra

que va a beneficiar al otro. Si es lento, el otro desconfiard, porque la persona muestra
que es beneficio para ella.

3 Cubrirse la boca. Es sintoma de que se esta mintiendo. Es como un intento de evitar

que nuestras mentiras salgan de la boca.

¥ Tocarse la oreja. Es que no se quiere escuchar o no le gusta lo que esta oyendo.

¥ Meterse un dedo en la boca (o un elemento como un lapiz o cigarrillo). Es sefial que la

persona esté insegura. Hay que darle seguridad.
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¥ Apovar la cabeza sobre las manos. Es sefial de aburrimiento.

¥ Mano apoyada en la mejilla. Con el dedo indice normalmente hacia arriba. Indica que

se esta evaluando.

¥ Mano en la barbilla. Normalmente indica que se estd tomando una decision, en estos

momentos es necesario permanecer callados. Si tras estar meditando la persona se echa
hacia atras indica que no va a haber acuerdo, por lo que tendremos que volver a
recalcar los puntos clave.

¥ Tocarse nuca o cabeza. Significa que la persona se ha equivocado.

- Tocarse la nuca (mirando hacia abajo). Es una persona dificil de trabajar con
ella, es negativa.
- Tocarse la cabeza. Es una persona mas abierta.

¥ Las manos en Ojiva o tridngulo. Denotan seguridad. En un proceso negociador

significa que la persona ha tomado una decision, por lo tanto si viene después de
signos positivos es que habra trato, pero si viene después de signos negativos no habra
trato.

¥ Cruce de brazos o piernas. Cuando una persona cruza los brazos o las piernas es que

esta en actitud de defensa o nerviosa. En estas condiciones no es bueno que sigamos
negociando, asi que habra que intentar que la persona adopte una actitud abierta. La
mejor forma de hacerlo es darle algo para que lo sostenga o pedirle que nos ensefie
algo. Otra forma de hacer que las personas tomen actitudes abiertas son: preguntarles

qué opinan, cambiar de tema o cambiar la forma de argumentar.

Las personas que estan de cara al publico, tienden a disimular el cruce de brazos, y hacen
cruces parciales cuando estan nerviosas o estan en posicion defensiva:

+ Una mano toma a la otra por delante del cuerpo.

+ Tocar el reloj.

+ Tocar el puiio de la camisa contraria.

+ Mujer coge el bolso sobre ella.

+ Coger un vaso con las dos manos.
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El siguiente listado de movimientos es un resumen de Rebel (2002) y muestra lo siguiente.

(Ver tabla 2.2).

Movimiento o gesto

Tabla 2.2 Movimientos o gestos

Interpretacién

Dar leves tirones o
acariciarse las orejas

Sentimiento de inseguridad

Acariciarse la quijada

Suele interpretarse como que la persona internaliza un proceso
de toma de decisiones.

Jugar con su cabello

Falta de confianza en si mismo

Comerse las uilas

Inseguridad o nervios

Mirar hacia abajo

No cree en lo que escucha

Apretarse la nariz

Evaluacion negativa de lo que se habla

Frotarse o acariciarse un 0jo

Refleja dudas

Manos en los bolsillos,
caminando o en reposo

Abatimiento en la persona

Hombros encorvados

Abatimiento en la persona

Si quien se expresa muestra
las palmas de las manos
abiertas.

Transmite sentimientos de sinceridad, franqueza e inocencia.

Manos apoyandolas en las
caderas

Buena predisposicion para hacer algo.

El hecho de enlistar diferentes movimientos de distintos autores, permite observar las
semejanzas en cuanto al significado de los movimientos y gestos corporales, y asi se podra
unificar los movimientos que se repitan. Es por ello que a continuacion se presenta otro listado

diferente, de Minguez (1999) y Garcia (2007). (Ver la tabla 2.3).

Tabla 2.3 Movimientos 1

Movimiento Interpretacion

Acariciarse la quijada Toma de decisiones

Dar un tir6n al oido Inseguridad

Mirar hacia abajo No creer en lo que se escucha

Apretarse la nariz Evaluacion negativa

Palma de la mano abierta Sinceridad, franqueza

inocencia

Buena disposicion para hacer
Pararse con las manos en las caderas

algo

Falta de confianza en si mismo e
Jugar con el cabello . .

inseguridad
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Movimiento Interpretacion
Comerse las ufias Inseguridad o nervios
La cabeza descansando sobre las manos o mirar hacia el
piso, moverse constantemente. Aburrimiento
Cruzar y descruzar las piernas.
Caminar con las manos en los bolsillos o con los hombros ..
Abatimiento
encorvados
Frotarse un ojo Dudas
Tocarse ligeramente la nariz Mentir, dudar o rechazar algo
Frotarse las manos Impaciencia
Brazos cruzados a la altura del pecho Actitud a la defensiva

Se presentan algunos movimientos interesantes acerca del lenguaje corporal, asi lo expone

Pont (2008). (Ver tabla 2.4)

Tabla 2.4 Movimientos 2

Movimiento

Interpretacion

Parpadear constantemente

Denota vacilacion e inseguridad

Mirada sea directa

Decision sinceridad y valentia

Boca cerrada (mientras escucha a su

interlocutor)

Calma y seguridad en si mismo

Boca abierta (mientras escucha a su

interlocutor)

Nerviosismo, prisa, asombro y sorpresa

Mirar el reloj mientras se habla

Denota prisa e intranquilidad

Mirar el reloj mientras otra persona habla

Es un gesto rudo que revela impaciencia

A continuacién se presenta mas informacion de lenguaje corporal, con movimientos diferentes

a los anteriores, como se resume de Peace (2005).

# Cruzar los brazos. Cruzar los brazos por delante del cuerpo indica una actitud cerrada

y objetiva. Con esta postura las personas suelen recordar un treinta y ocho por ciento

menos que aquellos que permanecen sentados en una postura abierta.

# Cruzar los brazos a la altura del pecho. Es de una persona que se siente negativa, a la

defensiva u hostil. Si observa que el publico permanece con los brazos cruzados, trate

de romper esa posicion pidiendo que levanten la mano para responder a sus preguntas,

implicandoles fisicamente en determinados ejercicios, entregando boligrafos y papel

para que tomen notas o sirviéndoles alguna bebida.
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¥ Sostener un bolso, un vaso o una carpeta con las dos manos frente al cuerpo sirve para
conseguir una sensacion de seguridad.

¥ Tocarse la nariz. La mentira aumenta la sensibilidad de la nariz.

¥ Taparse los 0jos. Impide que veamos lo que no nos gusta ver o aquello en lo que no
creemos y es el origen del gesto de frotarse los ojos.

¥ Tirar de la oreja o frotarla o rascarse el cuello. Son asi mismo indicadores de que la
persona que hace el gesto se siente insegura o no cree lo que esta diciendo.

¥ Manos con los dedos entrelazados. Es un gesto de frustracion o actitud hostil.

38 Tomarse las manos por detras de la espalda. El caminar con la cabeza levantada, el
menton hacia delante y las manos tomadas detras de la espalda son gestos comunes en
los policias que recorren las calles, el director de la escuela, de los militares y de todas

las personas que tengan autoridad. Es un gesto de superioridad y seguridad.

Se presenta un listado de signos positivos que menciona Peace (2009, p. 103-107), que

pueden ayudar a determinar que vamos por buen camino.

Ladear la cabeza. Cuando ladeamos la cabeza lo hacemos porque estamos interesados por lo

que vemos o escuchamos. Cuando su cliente potencial incline la cabeza, siga adelante con la
presentacion. Si la cabeza se pone recta, muestra vacilacion o cae en direccion a la barbilla,

involucrelo en la presentacion o cambie la direccion de su discurso.

La mano en la mejilla. Este gesto demuestra una evaluacion positiva de la presentacion. La

mano descansa en la mejilla pero no sostiene la cabeza. Normalmente, el dedo acaricia la sien.
Un sintoma de que el interés empieza aflojar es que la mano empiece a soportar el peso de la

cabeza.

Chupar las gafas. También pueden chuparse otros objetos, como un boligrafo, un lapiz o

incluso los mismo labios. Se trata de una forma de evaluacion y aparece cuando la persona que
realiza el gesto intenta tomar una decision. Asimismo, se utiliza como forma de evitar tomar la
decision, la persona que realiza el gesto justifica en este caso su falta de respuesta ocupando la

boca con algo.
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Las manos detrds de la cabeza. Gesto utilizado casi exclusivamente por hombres y que

comunica una actitud de <<Ya lo sé todo del tema... tengo todas las respuestas>>. Trate de
entrarle a esa persona con algo del estilo de <<Veo que sabe sobre el tema, ;le importaria
contarme su experiencia?>>. El resultado puede ser tanto una actitud de cooperacion como de

debate, dependiendo del contexto donde se haya utilizado el gesto.

A continuacion se presentan los signos corporales negativos que permiten darnos cuenta de los

desacuerdos que tienen las personas. (Peace, 2009).

Evaluacién critica. Se trata de un gesto muy utilizado que revela pensamientos criticos por

parte de la persona que escucha. El dedo indice sefiala directamente hacia arriba de la mejilla,
el dedo pulgar sostiene la barbilla y el dedo medio se situa junto a la boca o por encima de
ella. Deberia tratar de solventar las preocupaciones de esa persona con una pregunta del tipo

<<¢Qué opina usted? >>.

Recoger pelusa imaginaria. Recoger pelusa imaginaria revela que la persona que realiza el

gesto no estd de acuerdo con lo que se dice. La persona aparta la vista mientras va recogiendo
esa pelusa o polvo imaginario. En este caso, le funcionaria decirle a esa persona algo como

<<Veo que tiene una pregunta>>.

El cuello que tira. Enfadarse en silencio, sentirse molesto o decepcionado, provoca una

sensacion de comezon en el cuello que obliga a la persona a sentir la necesidad de apartar el
cuello de la camisa de la piel. La pregunta apropiada en este caso seria <<;Qué opina de

esto?>>,

Dolor en la nuca. La expresion describe perfectamente lo que sucede. La tension en aumento

o la frustracion obligan a la persona a frotarse o tocarse la nuca para evitar la sensacion de

hormigueo.

Parpadear lentamente. Este gesto lo utiliza la persona que se siente mejor que usted, mas

inteligente, mas rica, o mas elegante y puede venir acompafiado del gesto de ponerse de
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puntillas para ganar altura. El cerebro evita lo que no desea ver cerrando los ojos. La persona

le mirara con desprecio.

La pierna sobre la silla. Este gesto combina diversos significados. En primer lugar, que la

persona se siente relajada y confiada, particularmente cuando no se trata de su silla; en
segundo lugar, se trata de una forma de territorialidad porque la persona que realiza el gesto
apuesta por su propia opinidon colocando la pierna sobre la silla. Es una actitud de relajada

indiferencia.

Frotarse las manos lentamente. La velocidad con que la persona se frota las manos demuestra

distintas emociones. Frotarse las manos con rapidez es el gesto tipico de la persona que se
siente excitada ante los resultados de algo. Frotarselas lentamente se utiliza cuando se esperan

recibir beneficios personales o sacar dinero a partir de la discusion.

Algunos otros signos de nuestro cuerpo que nos pueden delatar son los siguientes segiin James
(2003, p. 56-59):

Parecer nervioso
¥ Las piernas y los brazos cruzados.

Sentarse en el borde de la silla.

Apretar libros o papeles contra su pecho.
Golpear acompasadamente con el pie.
Tamborilear con los dedos.

Comerse las ufias.

Jugar con el cabello, el reloj o las joyas.
Taparse la boca con la mano cuando habla.
Rascarse mucho.

Arreglarse la corbata.

E I I A T T 3

Meter las manos en los bolsillos.

Parecer agresivo.

¥ Cruzar los brazos sobre el pecho.
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Mirar fijamente.
Sefialar con el dedo.
Apretar los pufios.

Inclinarse sobre alguien.

¥ X H H

Interrumpir.

Gestos positivos.

# Gesticular con la mano abierta.
¥ Mantener el pulgar afuera cuando se introducen las manos en los bolsillos.
¥ Mostrar gestos de atencion mediante el contacto visual, el asentamiento y una

ligera inclinacidn hacia adelante para alentar la conversacion.

De la misma manera la inseguridad se muestra como James (2003) lo menciona en la forma de
sentarnos al borde del asiento o incluso en cémo nos aferramos al sillon, con los pies
enroscados a las patas del mueble y las manos alrededor de los brazos. Las manos alrededor

del cuello o taparse la boca con las manos.

El desacuerdo. La mas comtn es entrecerrar los 0jos, a veces desviando la mirada,

frecuentemente hacia el techo y si el desacuerdo persiste se podria cruzar las manos a la
altura de la cintura. Algunas personas expresan su desacuerdo mediante un movimiento de

cabeza, a menudo se frunce el cefio o se quitan las gafas.

Indiferencia o fastidio. Movimientos rapidos y repetitivos, como golpear con el pie,

tamborilear o jugar con un boligrafo. También, puede que crucen los brazos, miren
reiteradamente el reloj o dirijan la mirada hacia otro lado.
Sentarse con las piernas cruzadas no parecera una actitud excesivamente defensiva a menos

que también cruce los brazos.

Flora Davis (1998) autora del libro La comunicacioén no verbal, comenta lo siguiente:

¥ El simple alzamiento bilateral de las cejas a menudo expresa duda o acentia una

interrogacion, pero también puede emplearse para dar énfasis a una palabra dentro de
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la oracidén. La mayoria de los movimientos que tienden a ser de nervios son: pasar la

lengua por los labios, frotarse los ojos, rascarse.

Si mira mucho hacia otro lado mientras escucha al otro, indica que no coincide con lo
que el otro le dice. Si mientras habla vuelve los ojos hacia otro lado mas de lo habitual,
denota que no estd seguro de lo que dice o que desea modificarlo. Si mira a la otra
persona mientras la escucha, indica que esta de acuerdo con ella, o simplemente que le
presta atencion. Si mientras habla mira fijamente a la otra persona, demuestra que le
interesa saber coOmo reacciona su interlocutor a sus afirmaciones, y que esta muy

seguro de lo que dice.

Algunos individuos desvian la mirada notoriamente cuando estan faltando a la verdad.

Las manos fuertemente apretadas o que juguetean son sintomas de tension que otros

pueden notar.

Indicativo de suefio es inclinar la cabeza apoyando la mejilla sobre una mano. Otro es
el emblema de estar ahito, que se representa poniendo una mano sobre el estomago y

palmeéndolo suavemente o frotandolo.

Otros estudios han demostrado que cuando dos personas esperan competir,
generalmente se sientan enfrentadas; si esperan cooperar, lo hacen una del lado de la

otra, mientras que para conversar lo hacen en angulo recto.

Cuando una persona se inclina levemente hacia adelante, pero relajado y con la espalda
algo encorvada, probablemente simpatice con la persona que estd con ¢él. Aunque

demuestran desagrado echandose hacia atras.

Para mucha gente, una mujer que cruza los brazos sobre el pecho aparenta ser timida,

fria o simplemente pasiva.

40



MARCO TEORICO.

¥ Gestos como pasarse los dedos entre el cabello, rascarse la cabeza, frotarse la nariz o

acariciarse el menton suelen darse en momentos de indecision.

2.2.3 Resumen del Lenguaje Corporal a utilizar en el Modelo de Negociacion.

Una vez que se realizd la recopilacion del lenguaje corporal se dio paso a la seleccion del
lenguaje que se utilizara en el modelo de negociacion denominado Té&cticas de Negociacion
sugeridas como producto del Lenguaje Corporal analizado. A continuacion se presenta una
tabla (ver tabla 2.5) con el listado de los movimientos corporales, su significado e imagen a

utilizar en el sistema.

Tabla 2.5 Lenguaje Corporal Utilizado en el sistema Modelo de Técticas de Negociacion
sugeridas como producto del Lenguaje Corporal analizado.

Significado Movimiento Imagen
Mentira Desvian la mirada notoriamente cuando hablan.
Mentira Cubrir la boca cuando habla.
Mentira Tocarse la nariz
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Mentira Tocarse la nariz
Significado Movimiento Imagen
~ 1.' S ‘—-A' -
. . . =
Inseguridad Saludo con la palma de la mano hacia arriba. L
T
Inseguridad Meterse algun objeto en la boca (dedo, lapiz).
Inseguridad Dar tirones o acariciarse las orejas.
Inseguridad Jugar con el Cabello o rascarse la cabeza.
Inseguridad Frotarse o rascarse el cuello.
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Toma de y i
o Manos en ojiva o triangulo.
decision
Tomg de Mano apoyada en la mejilla.
decision
Significado Movimiento
TOH}? de Mano en la barbilla.
decision
TOH@_ de Acariciarse la quijada.
decision
Impaciencia Frotarse las manos. ] f 1\
)
Impaciencia Mirar el reloj mientras se habla.
Impaciencia Mirar el reloj mientras otra persona habla.
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Aburrimiento Apoyar la cabeza sobre las manos.
Aburrimiento Mirar hacia el piso y apoyar la cabeza sobre las manos.
Significado Movimiento

Aburrimiento Moverse constantemente en su asiento.
Aburrimiento Cruzar y descruzar las piernas.

Duda Recoger pelusa imaginaria.

Duda Frotarse o acariciarse un o0jo

Duda Tocarse ligeramente la nariz.
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Duda Alzamiento de las cejas.
)
Seguridad Tomar las manos por detras de la espalda. \\ { / /
x
Significado Movimiento

Mantener la boca cerrada mientras escucha a su

Seguridad interlocutor.

Seguridad Sostener un vaso, bolso, carpeta con las manos.
Nerviosismo Golpear acompasadamente con el pie.
Nerviosismo Rascarse mucho.

Nerviosismo Comerse las unas.
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Nerviosismo Apretar libros o papeles contra el pecho.
Nerviosismo Jugar con el cabello, el reloj o las joyas.
Significado Movimiento

Nerviosismo Arreglarse la corbata.
Nerviosismo Cruce de brazos y piernas.
Agresividad Cruzar los brazos sobre el pecho.
Agresividad Mirar fijamente.
Agresividad Seiialar con el dedo.
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Agresividad Apretar los pufios.

Agresividad Interrumpir.

2.3 Tacticas de Negociacion.

En toda negociacion las tacticas son empleadas con frecuencia y tal vez sin que los
negociadores se den cuenta que las estan utilizando, por ello es bueno conocerlas para poder
aplicarlas en momentos apropiados de la negociacidon y asi obtener beneficios importantes,

pero también para no ser sorprendidos por nuestros oponentes.

2.3.1 Qué son las Tacticas de Negociacion.

Como lo explica Avila (2008, p. 195):
Estas son acciones o mecanismos destinados a crear situaciones de apoyo dentro de la
estrategia elegida con objeto de facilitar el logro de las metas y hacer que la posicion de

competitividad sea defendida mas facilmente.

Maddux (1991, p. 50), se refiere a las tacticas de la siguiente manera:

Para ser un negociador experto se tiene que saber maniobrar para que los demas den
lo que puedan y obtengan lo que satisfaga sus necesidades. Las técnicas utilizadas para
alcanzar esta meta se conocen como tacticas y estrategias. Una estrategia es el plan general
de accion empleado al negociar. Las tacticas son el método utilizado, paso a paso, para llevar

a cabo la estrategia.
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Las tacticas de negociacion son utiles, no solo para poder aplicarlas en cierto momento de la
negociacion, también permiten saber si las estan usando contra nosotros, y asi poder utilizar

una contra tactica.

2.3.2 Tacticas de Negociacion usadas en el Modelo de Negociacion.

Existen diferentes tacticas empleadas en las negociaciones, a continuacion se presentan

algunas de ellas, que diversos autores proponen.

Asalto Directo. Tactica disefiada para presionar e impresionar al contrario. Se utiliza con

argumentos poderosos y contrastados con el fin de producir en el adversario intimidaciéon e
inseguridad. Lo que se pretende es debilitar o desorientar al contrario. Pero hay que utilizarla

sin ofender, humillar o mortificar. (Manuel y Martinez, 2006, p. 61)

El receso. Consiste en pedir en un momento dado un aplazamiento de tiempo corto para
reconsiderar algunos aspectos de la negociacion. Tiene dos ventajas claras. La primera es que,
si observamos que el ritmo del proceso no es favorable, al pedir un aplazamiento conseguimos
romperlo. La segunda es que nos permite valorar y reconsiderar nuestros argumentos. (Manuel

y Martinez, 2006, p. 61)

La tactica de la autoridad limitada. Consiste en un negociador que s6lo puede aceptar un

acuerdo si se lo aprueba aquella persona, grupo o entidad a la que representa. Ante ella, no
ceda para nada. Desconfie cuando se lo digan. D¢ un plazo y no llegue a un acuerdo si esa
persona no aparece. Para evitar su uso procure conocer, antes de iniciar una negociacion, qué
autoridad tiene su oponente. Trate de negociar con quien la tiene. Si su autoridad es minima
limite también la suya. Exija negociar s6lo con quien tiene autoridad suficiente. (Manuel y

Martinez, 2006, p. 214)

Generar el deseo de comprar y/o vender una cosa. Esta tactica se utiliza al inicio de la

transaccion. Por ejemplo, muchos bancos utilizan esta tactica en sus anuncios de supercuentas,

ofrecen unos altos intereses que luego no son tantos si tenemos en cuenta las comisiones,
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gastos, entre otros. En cualquier caso ya se ha generado en Ud. el deseo de abrir una

supercuenta. (Clegg, 2002)

Ademas existen otras tacticas que también son empleadas en el desarrollo de una negociacion,

es bueno saber de ellas porque en el momento de negociar pueden ser de gran utilidad.

Tiempo: Consiste en jugar con el tiempo en beneficio propio. Ejemplo se alarga la reunion al
maximo hasta vencer al oponente por agotamiento, se fija la reunioén a primera hora de la tarde
tras una copiosa comida. Se deja transcurrir el tiempo discutiendo temas menores y tan solo en
el ultimo momento, cuando el interlocutor esta a punto de perder el avion, le urge a cerrar un
acuerdo rapidamente. (Harvard Business Press, 2009, p. 47)

Alardear: Transmitir una imagen de poder, de potencialidades de negocios futuros, que
estimulen a la contraparte a concretar la negociacion, con alguien que promete. (Harvard

Business Press, 2009, p. 45)

El Mordisco. Cuando se van reclamando pequefias concesiones; al inicio, una reduccion del 3%
en el precio; mas adelante, otro 2%. Si usted no va llevando la cuenta, al final, puede
sorprenderse con una reduccion significativa que usted no tenia previsto conceder. (Sierralta,

2005).

Ultimatum: presionar a la otra parte, empujarle a que tome una decision sin darle tiempo para
reflexionar. El tipico "o lo tomas o lo dejas", "tengo otras tres personas interesadas, asi que o te
decides ahora o dalo por perdido". Normalmente esta urgencia es ficticia y tan sélo busca

intranquilizar al oponente. (Sierralta, 2005).

Dividir la “diferencia”. Usted propone 1200 y “B” 800. Alguien de la otra parte, le plantea “Ni

para usted ni para nosotros, 1000”. Esto puede ser 1til para resolver un problema y concretar un
acuerdo. Pero los especialistas plantean que es una tactica engafiosa, el que hizo la propuesta ya
tenia calculado que la diferencia lo favorecia. La sugerencia es que usted siga el intercambio

buscando una mejor alternativa. (Publicaciones Vértice, 2008).
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Exigencias crecientes: consiste en ir realizando nuevas peticiones a medida que la otra parte va

cediendo, sin que lo concedido resulte nunca suficiente. Al final la otra parte tratard de cerrar el
trato lo antes posible para evitar este incesante goteo de nuevas exigencias. (Publicaciones

Vértice, 2008).

Lugar de la negociacion: cuando ésta tiene lugar en las oficinas de una de las partes y ésta

trata de sacar ventaja de la situacion. Se trata de que el interlocutor se sienta incémodo,
infravalorado, etc., pero de una manera sutil, sin que sea consciente de que esta siendo victima

de esta estratagema. (Fernandez, 2005, p. 3).

Dar tiempo. Los seres humanos nos resistimos al cambio. Dar unas horas o dias de plazo
permite reducir la resistencia para aceptar ciertas condiciones que han provocado rechazo en la

otra parte. (Fernandez, 2005, p. 5).

Como se pudo constatar existen diversas tacticas de negociacion, algunas tal vez resulten
conocidas, pero mencionaremos algunas otras para que se vaya teniendo mayor conocimiento

de ellas.

Resalte las ventajas para la otra parte. Después de presentar a su interlocutor las ventajas de

su propuesta hay que mostrarle también las ventajas que para ¢l tendra la aceptacion. (Ovejero,

2004, p. 181).

Escuche, sin interrumpir, las propuestas de la otra parte. Escuche con calma y atentamente

las contrapropuestas del adversario sin interrumpirle. Cuanto mas tiempo hable ¢él, mejor para
usted, que tendra de esta manera mas tiempo para pensar lo que va a decir. Anote todos los
datos, cifras, fechas, estadisticas, porcentajes, etc., que aporte su interlocutor, sin tener reparo
alguno en comprobar los datos, y sobre todo las operaciones de célculo con papel y lapiz o

incluso con una calculadora. (Ovejero, 2004, p. 183).

Conozca los limites del adversario. La clave para el éxito de cualquier negociacion es conocer

los limites del adversario; es decir, el punto mas alla del cual él no ird. Con ese conocimiento,

las negociaciones resultaran relativamente faciles. Usted sabe hasta donde puede presionar a
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su contrario antes de que las interrumpa. En cuanto un agente de compras se entera de que un
vendedor bajard su precio hasta un nivel concreto, ahi sera exactamente donde terminara su
regateo de la compra. Y a la inversa, cuando un vendedor sabe que un agente de compras
pagara determinada cantidad por el producto, en esa cifra quedara fijado el precio de venta.

(Ovejero, 2004, p. 193).

Participacion activa. Al estar participando ambas partes activamente se crea una sinergia

increible con un trabajo en equipo tal que sola se da la solucion ganar-ganar. (Clegg, 2002)

Perdone pero. Iniciar nuestras intervenciones con la frase <<Perdone pero...>>: es una forma
de negarse firmemente, de defender una postura antagoénica pero sin deteriorar excesivamente
la relacion. Si su adversario es quien utiliza esta tactica no se sienta agredido y conteste

amigablemente. (Beltri, 2000, p. 83).

Ganar tiempo. Preparar o proponer interrupciones para ganar tiempo O conseguir recesos.
Permite analizar con frialdad una situacion y preparar una adecuada réplica o tactica. (Beltri,

2000, p. 84).

Lo que usted necesita. Apelar al conocimiento del otro tomando su posicion y respondiendo

desde la otra parte: <<lo que usted necesita es A y yo se los estoy ofreciendo a cambio de...>>
Puede ser una forma clara de descubrir las necesidades del otro, una aproximacion o incluso

una ayuda. (Beltri, 2000, p. 87).

Disminuir la Tensidn. El uso del humor para crear un ambiente agradable también ayuda a

reducir la tension. La tension en si misma no es tan mala. Algunos consideran que solamente
cuando una persona tiene un cierto nivel de tension, se desarrolla un esfuerzo adicional. Una
manera de disminuir la tension, es la de crear un ambiente moderadamente cordial y evitar
iniciar las negociaciones en la primera reunion. Si se tiene el control de la negociacion y del

tiempo, se puede hacer la situacion menos tensa. (Aldama, 2006, p. 164).
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Detener las negociaciones. Detener deliberadamente una negociacion puede presionar a la otra

parte a tomar una decision y puede ayudar al comprador, si es quien lo hace, a demostrar su

fuerza y determinacion, y en suma a poner a prueba a la otra parte. (Aldama, 2006, p. 164).

Negociar con firmeza, no con agresividad. Un negociador agresivo puede tener problemas en

una negociacion, ya que puede provocar que la otra parte se moleste o se retire, y en el peor de
los casos, no se alcance un buen resultado final. El mostrar calma atn en los momentos mas
dificiles, provoca una actitud de desconcierto en la otra parte y proporciona ciertas ventajas y

beneficios. (Aldama, 2006, p. 171).

Solicitar el apoyo de expertos. Un negociador puede invitar a expertos a asistir y participar en

las negociaciones frente a la otra parte, pero es conveniente aclarar internamente y con
anticipacion los puntos donde intervienen y el alcance de su participacion. Este tipo de apoyos
se requieren cuando las negociaciones incluyen conocimientos técnicos muy especializados.

(Aldama, 2006, p. 180).

Presionar a la otra parte. Presionar es hacerse cargo de la situacion, es tomar la iniciativa. Un

negociador que se encuentra bajo una gran presion o estrés es menos creativo y mas rutinario,
se reduce su capacidad para ser imaginativo y es mas vulnerable. Presionar a la otra parte, no

es otra cosa que recurrir a la persuasion. (Aldama, 2006, p. 192).

Ser pacientes. En las negociaciones, tener paciencia resulta mucho mas importante que una
virtud, de hecho es una fuente de beneficios. En las negociaciones, mas que en ninguna otra
actividad, es significativo el dicho que dice: “actua precipitadamente y arrepiéntete despacio.”

(Aldama, 2006, p. 179).

Generar Confianza. La realidad es que para ganar confianza se depende mas de lo que se hace
que de lo que se dice. CoOmo se gana la confianza. Cumpliendo con nuestras promesas, ser

honestos ante todo, aceptar los errores, comprometerse, etc. (Aldama, 2006, p. 175).

Puesto que existen diversas tacticas para negociar, en seguida se muestran algunas tacticas de

Forrest (1991).
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Si la negociacion se estanca, cambiar de sitio. Busque una excusa para cambiar de ubicacion

(por ejemplo, pedir a la otra parte que le acompafie a la maquina del café), de esta forma puede

romperse un escenario hostil. (Forrest, 1991)

Utilice Documentos Impresos. Es fascinante como un documento puede dar legitimidad a sus

peticiones. Tendemos a creer lo que vemos escrito con mas impetu que lo que escuchamos. De
esta forma una hoja con una tarifa, parece que certifica que esos son los precios y poco pueden
moverse. Sin embargo escuchar el mismo precio al vendedor, nos puede hacer pensar que
podemos regatear un tanto por ciento. (Forrest, 1991)

Desglosar nuestra oferta. Si se trata de la venta de un producto o servicio, es bueno desglosar

a bajo nivel para justificar el precio o las contraprestaciones solicitadas. No es lo mismo decir
“Un Ordenador” que “Un ordenador, con el monitor de 17 pulgadas, teclado y ratén
inalambrico, tarjeta de red, altavoces, modem, unidad grabadora de DVD, sistema operativo

instalado y 10 aplicaciones imprescindibles”. (Forrest, 1991)

Utilizar el silencio. Un largo silencio controlado por nosotros ante una propuesta u objecion de

la otra parte, suele provocar una segunda respuesta, generalmente mas sincera o aclaradora.

(Forrest, 1991)

2.4 Lenguaje Corporal y Tacticas del Modelo de Negociacion.

Una vez que se reunidé informacion de distintas fuentes, se realizd6 un analisis de la
informacion sobre el lenguaje corporal y de esta manera se pudo sugerir una tactica de
negociacion. Es asi como funciona el Modelo de Negociacion denominado: TActicas de

Negociaciéon sugeridas como producto del Lenguaje Corporal Analizado. Ademas, es

importante mencionar que para brindar mayor veracidad a la interpretacion del lenguaje
corporal, un movimiento se tiene que presentar con una frecuencia de dos a tres veces, debido
a que si solo se interpreta un movimiento con una frecuencia de una vez, se puede llegar a

cometer una equivocacion.
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También se proporciona un porcentaje de certidumbre asociado con los movimientos
corporales, para que el negociador vaya viendo la certeza del significado, asimismo en cada
porcentaje el modelo sugiere una tactica de negociacion. El porcentaje de certeza se obtuvo de
acuerdo al nimero de autores que coinciden al mencionar que cierto movimiento corporal

tiene ese significado, y al nimero de movimientos que se tienen para detectar cierta conducta.

Por ejemplo para establecer que una persona reacciona de manera agresiva se tiene un
porcentaje de certeza, si solo presenta apretar los pufios el grado de certeza es de 35%, y la
tactica de negociacion que se sugiere es “Disminuir la Tensién”. Si se presentan todos los
movimientos que se tienen para la conducta de agresividad se estaria presentando un grado de

certeza del 100%.

A continuacion se presenta una tabla (ver tabla 2.6) en la que se incluye la sefial corporal, el
nimero de autores que la mencionan, la frecuencia con la que se debe presentar a lo largo de
una oferta, la probabilidad de que el significado sea real, la tactica en caso de ventas o de

compras, la combinacion de algunas sefiales y por ultimo el significado del lenguaje corporal.
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Tabla 2.6. Resumen T4cticas y Lenguaje Corporal
%
Seiial del . Frecuencia - A L e Combinacién de
. Num. de Probabilidad Tactica para Tactica para ~ -
Lenguaje Autores en una sefiales por Significado
Autores. de que sea Ventas. Compras. P
Corporal. postura. tactica.
real.
Realice alguna Realice alguna
pregunta sobre lo | pregunta sobre lo | Desvian la mirada
gue se esta gue se esta notoriamente
hablando, si al hablando, si al cuando hablan.
responder a una responder a una Y
. . - Flora .
Desvian la mirada . . pregunta hace pregunta hace Cubrir la boca
. Davis. 2 0 mas o :
notoriamente 2 25% grandes pausas, | grandes pausas, da cuando habla. Mentira
- Allan veces. =
cuando hablan. Peace da una respuesta una respuesta Con estas sefiales
' cortay tarda mas | cortay tarda mas | juntas podra aplicar
en responder, en responder, la tactica aunque la
quiere decir que quiere decir que frecuencia sea de
es probable que es probable que una vez.
mienta. mienta.
Realice alguna Realice alguna
pregunta sobre lo | pregunta sobre lo
que se esta que se esta . .
. ) Desvian la mirada
hablando, si al hablando, si al .
notoriamente
responder a una responder a una
cuando hablan.
pregunta hace pregunta hace Y
B .
Cubrir la boca Pir;;ra 2 0 mas gilﬁleielgaizi; gffﬁlrieiezaiizi;da Cubrir la boca
2 25% buest P , cuando habla. Mentira
cuando habla. -Allan veces cortay tarda mas | cortay tarda mas ~
Con estas sefiales
Peace. en responder, en responder, . P
. . . . juntas podra aplicar
quiere decir que quiere decir que P
la tactica aunque la
es probable que es probable que .
. . frecuencia sea de
mienta. mienta. una vez
+ + )
Recalcar puntos Pida documentos
clave. impresos.
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%
nal del : F i - . . e,
Seiia d? Num. de recuentia | p.opabilidad Tactica para Tactica para ComP inacion de -
Lenguaje Autores Autores en una de que sea Ventas Compras sefiales por Significado
Corporal. ) postura. Eeal ) pras. tactica.
Pedir documentos
impresos y si los
proporciona,
utilizar
tactica de Ganar
tiempo.
Si no proporciond
Recalcar puntos prop
clave. documentos y se .
Sisok:seha 4 Y Cubrir la boca
-Barbara . han manifestado cuando habla.
manifestado este .
Peace. . . Y Mentira
movimiento los demas signos .
-Allan 2 o mas menos de 2 veces Tocarse la nariz
Tocarse la nariz 3 Peace. 50% > de que esta Con estas sefiales
veces. tal vez solo sea un . ..
-Carlos . . L . juntas podra aplicar
. picor en la nariz, | mintiendo utilizar A
Martin or o tanto tenea la tactica aunque la
Pérez. p & tactica Perdone frecuencia sea de

calma y analice
las propuestas con
detalle.

pero...

Si solo se ha
manifestado este
movimiento
menos de 2 veces,
tal vez solo sea un
picor en la nariz,
por lo tanto tenga
calma y analice
las propuestas con
detalle.

una vez.
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Seial del Frecuencia % Combinacion de
. Num. de Probabilidad Tactica para Tactica para ~ .
Lenguaje Autores en una sefiales por Significado
Autores. de que sea Ventas. Compras. (e
Corporal. postura. real tactica.
Saludo con la
Genere Genere palma .de la mano
Confianza. Confianza. hama;bajo'
Como el saludo Como el saludo Meterse aletn
Saludo con la -Barbara se lleva a cabo se lleva a cabo . g
. objeto en la boca
palma de la Peace. Una o mas 0 antes de antes de - .
. 2 10% (dedo, lapiz). Inseguridad
mano hacia -Allan veces. comenzar a comenzar a o
. . . . , Con estas senales
arriba. Peace. negociar, seria negociar, seria untas podra
bueno generar bueno generar a Jlicar lzf thctica
confianza en la confianza en la P aunque la
persona. persona. frecuencia sea de
una vez.
Saludo con la
palma de la mano
hacia abajo.
Y ) Inseguridad
_Bérbara Meterse algun
Meterse algun Peace 2 o més Desglosar Genere objeto en la boca
objeto en la boca 2 Allaﬂ veces 10% Oferta. Confianza. (dedo, lapiz).
dedo, lapiz). ) Con estas sefales
P Peace

juntas podra
aplicar la tactica
aunque la
frecuencia sea de
una vez.

57




MARCO TEORICO.

%
Seiial del . Frecuencia - o £ e Combinacion de
. Num. de Probabilidad Tactica para Tactica para ~ .
Lenguaje Autores en una sefiales por Significado
Autores. de que sea Ventas. Compras. (e
Corporal. postura. tactica.
real.
Si ya se han . .
Y Si ya se han Dar tirones o
presentado .
presentado acariciarse las
algunos otros .
- algunos otros orejas.
movimientos de -
. . movimientos de Y
- Gunther inseguridad . .
e 20 inseguridad Jugar con el
. Rebel. utilice tactica Lo o
Dar tirones o . utilice tactica EI | Cabello o rascarse .
. -Allan 2 0 mas 0 que usted . Inseguridad
acariciarse las 3 30% . Mordisco. la cabeza.
. Peace. veces. necesita. . ~
orejas. . . Si no se han Con estas sefiales
-Barbara Si no se han . ,
presentado otros juntas podra
Peace. presentado otros L - -
L movimientos de aplicar la tactica
movimientos de . .
. . inseguridad aunque la
inseguridad .
Genere frecuencia sea de
Genere .
. Confianza. una vez.
Confianza.
. Si ya se han
Si ya se han y .
presentado Dar tirones o
presentado .
algunos otros acariciarse las
algunos otros - .
- Gunther - movimientos de orejas.
movimientos de . .
Rebel. . . inseguridad Y
inseguridad BT
-Carlos AUV utilice tactica Jugar con el
Jugar con el . utilice tactica . .
Martin . . Exigencias Cabello o rascarse
Cabello o . 2 0 mas 0 Alardear. Si no ) .
4 Pérez. 40% Crecientes. la cabeza. Inseguridad
rascarse la . veces. se han presentado . ~
-Judi Sino se han Con estas sefales
cabeza. otros . ,
James. . presentado otros juntas podra
movimientos de L . .
-Flora . . movimientos de aplicar la tactica
. inseguridad . .
Davis. inseguridad aunque la
espere a que se .
, espere a que se frecuencia sea de
presenten mas .
.. presenten mas una vez.
movimientos. ..
movimientos.
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%
Seiial del . Frecuencia - L £ e Combinacion de
. Num. de Probabilidad Tactica para Tactica para ~ .
Lenguaje Autores en una sefiales por Significado
Autores. de que sea Ventas. Compras. (e
Corporal. postura. tactica.
real.
Si solo se ha Si solo se ha
Frotarse o rascarse
presentado este presentado este el cuello
lenguaje, utilice lenguaje, utilice v ’
Disminuir la Disminuir la Dar tirones o
-Allan Tension. Tension. acariciarse las
Frotarse o 5 Peace. 2 0 mas 10% Si ya se han Si ya se han oreias Inseguridad
rascarse el cuello. -Judi veces. ’ presentado otras presentado otras Jas.
. . Con estas sefiales
James. expresiones de expresiones de . P
. . . . juntas podra aplicar
inseguridad, inseguridad, v
. . la tactica aunque la
utilice utilice .
. . . frecuencia sea de
Solicitar el apoyo Exigencias
) una vez.
de un experto. Crecientes.
-Barbara
Manos en ojiva o ) Peace. 2 0 mas 259 Utilizar el Utilizar el Toma de
triangulo. -Allan veces. ? silencio. silencio. decision
Peace.
Sies que la
negociacion se ha
desarrollado en un
ambiente Mano apoyada en
tranquilo y la mejilla.
para poder Y
-Barbara Recalcar puntos obtener mejores Mano en la
Mano apoyada en ) Peace. 2 0 mas 259 clave + U tIijlizar ol concesiones barbilla.
la mejilla. -Allan veces. ? oo utilizar Tactica: Con estas sefiales Toma de
Silencio. . . .. L
Peace. Presionar a la otra | juntas podra aplicar decision
parte. la tactica aunque la
Si la negociacion | frecuencia sea de
se llevo a cabo en una vez.
un ambiente
hostil, es mejor
ser precavidos.
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Seiial del
Lenguaje
Corporal.

Num. de
Autores.

Autores

Frecuencia
en una
postura.

%
Probabilidad
de que sea
real.

Tactica para
Ventas.

Tactica para
Compras.

Combinacion de
sefiales por
tactica.

Significado

Mano en la
barbilla.

-Barbara
Peace.
-Allan
Peace.

2 0 mas
veces.

25%

Recalcar puntos
clave + Utilizar el
Silencio.

Sies que la
negociacion se ha
desarrollado en un

ambiente

tranquilo y

para poder

obtener mejores
concesiones
utilizar Tactica:
Presionar a la otra
parte.

Si la negociacion
se llevo a cabo en
un ambiente
hostil, es mejor
ser precavidos.

Mano apoyada en
la mejilla.
Y
Mano en la
barbilla.
Con estas senales
juntas podra aplicar
la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.

Toma de
decision

Acariciarse la
quijada.

- Gunther
Rebel..
-Carlos
Martin
Pérez.

2 0 mas
veces.

25%

Recalcar puntos
clave + Utilizar el
Silencio.

Sies que la
negociacion se ha
desarrollado en un

ambiente

tranquilo y

para poder

obtener mejores
concesiones
utilizar Tactica:
Presionar a la otra
parte.

Si la negociacion
se llevo a cabo en
un ambiente
hostil, es mejor
ser precavidos.

Toma de
decision
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%
Seiial del , Frecuencia - L £ e Combinacion de
. Num. de Probabilidad Tactica para Tactica para ~ .
Lenguaje Autores en una sefiales por Significado
Autores. de que sea Ventas. Compras. (e
Corporal. postura. real tactica.
La impaciencia La impaciencia
-Barbara del comprador del vendedor nos
Peace. nos puede ayudar puede ayudar a
-Carlos a obtener mayores obtener mas Lo
. , . . Impaciencia
Frotarse las 3 Martin 2 0 mas 50% beneficios por lo | concesiones por lo
manos. Pérez. veces. ’ tanto utilice la tanto utilice la
-Allan tactica Tiempo: tactica Tiempo:
Peace. Jugar con el Jugar con el
tiempo en tiempo en
beneficio propio. | beneficio propio.
Frotarse las manos.
Y
Mirar el reloj
-Teresa .
. . . Resaltar las o mientras se habla.
Mirar el reloj Pont. 2 0 mas o . Dividir la ~ ——
. 2 : 25% ventajas para la . . Con estas sefiales Impaciencia
mientras se habla. -Judi veces. diferencia . P
James otra parte. juntas podra aplicar
’ la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
Frotarse las manos.
Y
Mirar el reloj
. . -T ient; t
Mirar el reloj eresa , Resaltar las L mientras otra
. Pont. 2 0 mas o . Dividir la persona habla. L
mientras otra . 25% ventajas para la . . ~ Impaciencia
-Judi veces. diferencia Con estas sefiales
persona habla. otra parte. . P
James. juntas podra aplicar
la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
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Seiial del Frecuencia o Combinacion de
. Num. de Probabilidad Tactica para Tactica para ~ -
Lenguaje Autores en una sefiales por Significado
Autores. de que sea Ventas. Compras. « e
Corporal. postura. tactica.
real.
Apoyar la cabeza
Si necesita tiempo sobre las manos.
-Birbara ara seguir b Y
Peace. para seguir Moverse
-Carlos negociando utilice constantemente en
Apoyar la cabeza . 2 0 mas o Receso. tactica Cambiar de . .
3 Martin 40% o su asiento. Aburrido
sobre las manos. . veces. sitio. ~
Pérez. . Con estas sefiales
De lo contrario . .
-Flora e juntas podra aplicar
. utilice tactica -
Davis. . la tactica aunque la
Ultimatum. .
frecuencia sea de
una vez.
Mirar hacia el
piso y apoyar la ~Carlos 2 0 més Aburrido
1 i 209 R . i i
cabeza sobre las M’a rtin veces. 0% ceeso Ex1g§n01as
Manos Pérez. Crecientes.
Moverse Judi 2 0 mis Aburrido
constantemente 1 James veces 20% Cambiar de Sitio. El Mordisco
en su asiento. ) )
Cruzar y ~Carlos 2 0 mas Exigencias
descruzar las 1 Martin oons 20% Cambiar de Sitio. A Aburrido
piernas. Pérez. ' )
Recoger pelusa
imaginaria.
Y
Preguntar algo Preguntar algo Alzamiento de las
Recoger pelusa -Allan 2 0 mas 15% como: ;Veo que como: ;Veo que cejas. Duda
imaginaria. Peace. veces. ° tiene una tiene una Con estas sefiales
pregunta? pregunta?. juntas podra aplicar
la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
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%
Seiial del , Frecuencia - £ £ Combinacion de
. Num. de Probabilidad Tactica para Tactica para ~ .
Lenguaje Autores en una sefiales por Significado
Autores. de que sea Ventas. Compras. « e
Corporal. postura. tactica.
real.
Frotarse o
acariciarse un 0jo
Y
- Gunther Tocarse
Rebel. . . ligeramente la
Frotarse o ) Carlos 2 0 mas 30% Desglosar la Solicitar ayuda de nariz Duda
acariciarse un 0jo ) veces. ’ Oferta. un experto. L
Martin Con estas sefiales
Pérez. juntas podra aplicar
la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
Frotarse o
acariciarse un 0jo
-Barbara Y
Peace. Mostrar Tocarse
Tocarse -Allan 2 o més documentos Solicitar avuda de ligeramente la
ligeramente la 3 Peace. veces 40% impresos + un ex Zsto nariz. Duda
nariz. -Carlos ’ Solicitar la ayuda perto. Con estas sefiales
Martin de un experto. juntas podra aplicar
Pérez. la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
Recoger pelusa
imaginaria.
Y
. Duda
Resaltar las Preguntar algo Alzamiento de las
Alzamiento de las -Flora 2 0 mas o . como: ;Veo que cejas.
coi 1 Davi 15% ventajas para la . <
jas. avis. veces. tiene una Con estas sefiales
otra parte. . ..
pregunta? juntas podra aplicar

la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
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%
Seiial del , Frecuencia - £ £ Combinacion de
. Num. de Probabilidad Tactica para Tactica para ~ .
Lenguaje Autores en una sefiales por Significado
Autores. de que sea Ventas. Compras. « e
Corporal. postura. tactica.
real.
Tomar las manos .
. -Allan 2 0 mas o Generar el deseo Generar el deseo
por detras de la 1 35% .
Peace. veces. de compra. de venta. Seguridad
espalda.
Mantener la boca
cerrada mientras
escucha a su
interlocutor.
Y
Mantener la boca .
. , o, S Sostener un vaso, Seguridad
cerrada mientras -Teresa 2 0 mas o Participacion Participacion
1 30% - - bolso, carpeta con
escucha a su Pont. veces. Activa. Activa.
. las manos.
interlocutor. <
Con estas sefiales
juntas podra aplicar
la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
Mantener la boca
cerrada mientras
escucha a su
interlocutor.
Y
Sostener un vaso . C ., C e, Sostener un vaso,
1 vaso, -Allan 2 0 mas o Participacion Participacion un v
bolso, carpeta con 1 35% . - bolso, carpeta con
Peace. veces. Activa. Activa. .
las manos. Seguridad

las manos.

Con estas sefales
juntas podra aplicar
la tactica aunque la

frecuencia sea de

una vez.
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%
Seial del , Frecuencia e L. L. Combinacion de
Lenguaie Num. de Autores en una Probabilidad Tactica para Tactica para sefiales por
guaj Autores. de que sea Ventas. Compras. « e P
Corporal. postura. tactica.
real.
Golpear
acompasadamente
con el pie.
. . . Y
Disminuir la L Apretar libros o
Golpear Tudi > , ) Disminuir la 1 1 Nerviosi
acompasadamente 1 -Judi 0 mas 10% tension + Generar 3 papeles contra e erviosismo
con el pie James. veces. tension. pecho.
pie. Confianza. Con estas sefiales
juntas podra aplicar
la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
Rascarse mucho.
-Allan Y
Peace. .. . Comerse las ufias.
di ) , Disminuir la Presionar a la otra C sal
R h 3 -Judi 0 mas 20% on estas sefiales Nerviosi
ascarse mucho. o . . .. erviosismo
James. veces. Tension. parte. juntas podra aplicar
-Flora la tactica aunque la
Davis. frecuencia sea de
una vez.
Gunther Rascarse mucho.
) Y
Rebel. o .
_Carlos Comerse las uilas. | Nerviosismo
Comerse las ufias 3 Martin 2 0 mas 20% Disminuir la Presionar a la otra Con estas sefales
’ Péres veces. ’ Tension. parte. juntas podra aplicar
Tu di. la tactica aunque la
James frecuencia sea de
’ una vez.
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- . % s
Seiial d?l Num. de Frecuencia Probabilidad Tactica para Tactica para ComP inacion de o
Lenguaje Autores en una sefiales por Significado
Autores. de que sea Ventas. Compras. « e
Corporal. postura. real. tactica.
Golpear
acompasadamente
con el pie.
Y
Apretar libros o 2 0 mas Generar Disminuir la Iilgfaeltezr(}ézr‘;; (e)l -
papeles contra el 1 Judi James. 10% ., Nerviosismo
pecho. veces. Confianza. tension. pecho. X
Con estas sefiales
juntas podra aplicar
la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
- Gunther
Rebel.
Jugar con el -Carlos 2 0 més Exigencias
cabello, el reloj o 3 Martin 20% Cambiar de Sitio. &4 Nerviosismo
las joyas. Pérez. veces. Crecientes.
-Judi
James.
Arreglarse la
corbata.
Y
Cruce de brazos y
Arreglarse la -Judi 2 0 mas 50 Generar El Mordisco. piernas. Nerviosismo
corbata. James. veces. Confianza. Con estas sefiales
juntas podra aplicar
la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
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Combinacion de
sefiales por Significado
tactica.

Seiial del Frecuencia o
Num. de Probabilidad Tactica para Tactica para

Lenguaje Autores. Autores en una de que sea Ventas. Compras.

Corporal. postura. real.

Arreglarse la
corbata.
Y
-Allan Cruce de brazos y
Cruce .de brazos y Peacc?. 2 0 mas 15% D1sm11.1}11r la El Mordisco. piernas. Nerviosismo
piernas. -Judi veces. tension. Con estas sefiales
James. juntas podra aplicar
la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.

-Allan
Cruzar los brazos Peace. 2 0 mas

. 35%

sobre el pecho. -Judi veces.

James.

Negociar con
Ultimatum. Firmeza, no con Agresividad
agresividad.

Mirar fijamente.
Y
Apretar los puilos.
. . -Judi 2 0 mas o Disminuir la Disminuir la Con estas sefiales
Mirar fijamente. 1 10% . . . L1

James. veces. Tension. Tension. juntas podra aplicar
la tactica aunque la
frecuencia sea de

una vez.

Agresividad

Mirar fijamente.
Y
Sefalar con el
dedo.

Con estas sefiales
juntas podra aplicar
la tactica aunque la

frecuencia sea de

una vez.

Negociar con Negociar con
Firmeza, no con Firmeza, no con
agresividad. agresividad.

Senalar con el -Judi 2 0 mas 10%

dedo. James. veces. Agresividad
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Seiial del Frecuencia o Combinacion de
. Num. de Probabilidad Tactica para Tactica para ~ -
Lenguaje Autores en una sefiales por Significado
Autores. de que sea Ventas. Compras. « e
Corporal. postura. tactica.
real.
Mirar fijamente.
Y
-Allan Apretar los pufios.
Apre‘Ear los 5 Peacq 2 0 mas 35% DlSl’nlIl.l}lr la DlSl’nlIl.l}lr la . Con estas §enal.es Agresividad
pufios. -Judi veces. Tension. Tension. juntas podra aplicar
James. la tactica aunque la
frecuencia sea de
una vez.
Escuche sin Escuche sin
Tnterrumpir. 1 -Judi 2 0 mas 10% interrumpir las interrumpir las Agresividad
James. veces. propuestas de la propuestas de la
otra parte. otra parte.
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2.5 Teoria de Juegos.

Como lo indica Anzil (2005), la teoria de los juegos es una rama de la Matematica con
aplicaciones en la Economia, Sociologia, Biologia y Psicologia, que analiza las interacciones

entre individuos que toman decisiones en un marco de incentivos formalizados (juegos).

Ademas, Aguado (2007) comenta que en un juego, varios agentes buscan maximizar su
utilidad eligiendo determinados cursos de accion. La utilidad final obtenida por cada individuo

depende de los cursos de accion escogidos por el resto de los individuos.

2.5.1 Juegos Cooperativos.

Aguado (2007) nos dice que la Teoria de Juegos Cooperativos estudia como los individuos
racionales actian reciprocamente entre si en un esfuerzo por lograr metas interdependientes
con la finalidad de maximizar los intereses particulares de cada uno a través del logro de metas
compartidas, establecidas con base en el consenso (La maximizacion de los intereses
particulares significa en este caso el mayor valor a lograr, en conjunto con la otra parte, y no

es necesariamente el mayor valor a conseguir dentro del juego).

2.5.2 Juegos No Cooperativos.

Asi mismo, Aguado (2007) comenta que La Teoria de Juegos No-Cooperativos, que estudia
como los individuos racionales actuan reciprocamente entre si en un esfuerzo por lograr
maximizar sus propias metas (La maximizacion de las metas particulares significa en este caso

el mayor valor a lograr, y generalmente coincide con el mayor valor a conseguir dentro del

juego).

John F. Nash realiza una destacada introduccion de la distincion entre juegos cooperativos, en
los que son posibles los acuerdos vinculantes y juegos no cooperativos donde estos acuerdos
no son posibles. En la teoria de los juegos no cooperativos la nociéon central de la introduccion
por Nash es la de equilibrio, dentro de la teoria de los juegos cooperativos, este trabajo de
Nash es una de las referencias basicas, y la central en el caso de la literatura relacionada con el

problema de negociacion. (Vega, 2000, pp. 27)
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2.5.3 Modelo de Negociacion Stahl-Rubinstein.

Este tipo de Modelo de Negociacion propuesto por Stahl-Rubinstein (Vega, 2000) es un tipo
de juego no cooperativo. Se plantea que las negociaciones de tipo compra-venta se realizan a
través de este tipo de juegos. Esta teoria fundamenta el analisis del modelo que se propone en
esta investigacion. El modelo de Stahl-Rubinstein se explica de la siguiente manera:

Dos jugadores, 1 y 2 deben repartirse un premio cuyo tamafio se normaliza a 1 (es decir, lo
que se tiene que repartir se toma como una cantidad igual a 1). El proceso de negociacion se
lleva a cabo en un maximo de T periodos, t es el tiempo de cada postura monetaria del
comprador o el vendedor (el periodo T es el ultimo periodo u oferta monetaria en que puede
haber negociacion). Si t=T entonces se acaba el proceso y cada jugador recibe la porcion del

premio negociado.

Proceso de negociacion. (Gibbons, 1997, p. 66)
& Sites impar el jugador 1 ofrece una reparticion (x(t), 1-x(t)), donde x(t) es la porcion
del premio que propone el jugador 1 al jugador 2. Es decir, cuanto gana el jugador 1
(x(t) y cuanto el jugador 2, (1-x(t) ).
< El jugador 2 puede aceptar o rechazar la oferta.
< Siel jugador 2 acepta la oferta el juego termina con resultado (x, 1-x).

< Si el jugador 2 rechaza la oferta pasamos a t+1.

& Sites par el jugador 2 ofrece una reparticion (x(t), 1-x(t)), donde x(t) es la porcion del
premio que propone el jugador 2 al jugador 1.
< El jugador 1 puede aceptar o rechazar la oferta.
< Siel jugador 1 acepta la oferta el juego termina con resultado (x, 1-x).

< Siel jugador 1 rechaza la oferta pasamos a t+1.

& El juego contintia con el jugador 1 planteando ofertas en los periodos impares y el
jugador 2 haciendo ofertas en los periodos pares, y el objeto negociado se reduce (se
pierde el acumulado de las reducciones de todas las posturas que se representa por 0 )

periodo tras periodo, teniendo un tamaifio de 0 “enel periodo t.
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% Si cualquiera de los jugadores ya sea jugador 1 o jugador 2 acepta en el periodo t, los
jugadores se reparten la porcion del premio negociado. En seguida se presenta la

ecuacion para cada jugador, que se obtiene después de llegar a un acuerdo.
0 Sien el periodo t se llega a un acuerdo, el jugador 1 obtiene & ™ X(t).
Dénde & " es un factor descuento o la pérdida que obtiene el jugador 1 en ese

periodo. Y por otra parte, X(t) es la porcion del premio que se propone en ese
periodo.

0 El jugador 2 obtiene & ™ (1-X(t)). Dénde & " es un factor descuento o la
pérdida que obtiene el jugador 2 en ese periodo.

Ademas (1-X(t)) es la porcion del premio que le corresponde al jugador 2.

Asi es como queda la siguiente ecuacion al término de la negociacion:

S x(0), 8 (1- x(1))).

En la figura 2.4 se tiene el proceso de negociacion con ofertas alternadas, el jugador 1
comienza con su propuesta y el jugador 2 tiene la opcion de aceptarla o rechazarla, si la
rechaza el jugador 2 tiene que realizar un propuesta para que el jugador 1 acepte o rechace esa

oferta, de esta manera se lleva a cabo la negociacion. Ver figura 2.4.

(x(1), 1-x(1))

(6x(2), 5(1-x(2)))

Figura 2.4 Proceso de Negociacion con ofertas alternadas.
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% Fernandez (2002) explica lo siguiente en el caso de que T=1, se tiene el tUnico
equilibrio perfecto en subjuegos en donde el jugador 1 propone (1, 0) y el jugador 2

acepta cualquier propuesta. (Ver figura 2.5).

(1), 1-x(1))

~—__ (0,0)

‘"""“--..,.f'

Figura 2.5 Equilibrio perfecto en subjuegos.

Y SiT=2
Sabemos que en t=2 todo el excedente iria al jugador 2, (el jugador que propone en ese
momento). El jugador 2 propondria (0, 1). En esta posibilidad se debe tomar en cuenta

el descuento que conlleva esta oferta, y ese factor descuento se representa con 9.

Y SiT=3
En una negociacién con T=3 periodos, el analisis de los periodos 2 y 3 es idéntico al
analisis de los dos periodos del modelo con T=2. Estar en el periodo 2 de un modelo de
3 periodos es equivalente a estar en el primer periodo de un modelo de 2 periodos; en

ambos casos se esta en el pentltimo periodo de un modelo de negociacion.

Al conducirse por induccion hacia atras se llega a la conclusion que en el periodo 2 el jugador
2 propone quedarse con 1-x,=1- 8. En el periodo 1 la estrategia del jugador 2 es aceptar la
oferta que satisfaga 1-x1>= §(1- 8). En el periodo 1 el jugador 1 propone x1=1- &+ &°.

Por lo tanto cuando T tiende a infinito, se presenta de la siguiente manera (ver figura 2.6).

SiT— =

- =( ;5]

Figura 2.6. T tiende al infinito.
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En seguida se presenta un ejemplo para poder entender el funcionamiento del Modelo de
Negociacion Stahl-Rubinstein. El ejemplo es la realizaciéon de la venta de un bien con un costo
de $100, el vendedor es el jugador 1 y el comprador es el jugador 2. Cada uno de ellos realiza
sus ofertas en los periodos que les corresponden (vendedor en periodos impares y comprador
en periodos pares). En cada periodo, que los jugadores proponen una oferta, se van
observando las pérdidas que cada uno de ellos tiene con la oferta actual (Ver tabla 2.7). Al
finalizar se suman los valores de delta ¢ (factor descuento), para ver cudnto perdieron en el

transcurso de la negociacion.

Tabla 2.7 Ejemplo del Modelo de Negociacion Stahl-Rubinstein.

Ofertas Oferta
(6 " x(t), 8 7T (1- x(b))). 5 (6 "1 x(t), 8 7T (1 x(b))). )
Vendedor Comprador

1 (100, (100-100)) 0
(40, (100-40)) 60 2 (40,(100-40)) 40
3 (90, (100-90)) 10 (90,(90-40)) 50
(60, (90-60)) 30 4 (60,(60-40)) 20
5 (80, (90-80)) 10 (80, (80-60)) 20
(65, (80-65)) 15 6 (65-(65-60)) 5

2=35 2=65

Se puede observar que ¢l vendedor tuvo una pérdida acumulada de $35 a partir de su primera
oferta ($100), sin embargo, ¢l se lleva el dinero que es de $65. El comprador tiene una

pérdida acumulada de $65, pero ¢l se lleva el bien negociado.

Esta teoria ayuda a entender como negocian por ejemplo las empresas y los sindicatos. Cada
uno parte de sus intereses maximos contrapuestos para llegar al punto medio negociado. Si
hay ruptura, los dos pueden perder. Si llegan a un acuerdo los dos pueden ganar, (aumento de

produccion, beneficios, salarios, etc.). (Vega, 2000).

El problema del que Rubinstein se ocupa es muy sencillo; este tipo de juego esta modelado

como un juego no cooperativo, que se desarrolla a lo largo del tiempo, en forma estratégica.
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Cada periodo consiste en una propuesta efectuada por uno de los jugadores, seguida de la
aceptacion o del rechazo de la misma por parte del otro jugador. El juego termina en cuanto un
jugador acepte la oferta del otro. El valor de un resultado para un jugador depende de lo que
reciba y del periodo de tiempo en el que se haya alcanzado el acuerdo. El juego es cooperativo
en el sentido de que si un jugador formula una oferta y el otro acepta, la oferta es un acuerdo

vinculante para ambos. (Friedman, 1991).

Rubinstein parte de un supuesto que dice cuanto mas bajo sea el factor de descuento, es decir,
cuanto mas impaciente sea el agente, menos poder negociador tiene, pues mas prisa tiene en
conseguir un acuerdo, aiin a costa de obtener un peor resultado posible. El tnico equilibrio de
perfeccion en subjuegos consiste en que, en la primera ronda el jugador 1 ofrece (1-x) y

jugador 2 acepta, el juego acaba ahi por lo tanto esta es la ruta de equilibrio. (Sanchez, 2009).

2.5.4 Modelo de Negociacion propuesto.

En seguida se mencionan los ajustes que se le han hecho al Modelo de Negociacion Stahl-

Rubinstein, para dar origen a una propuesta de negociacion diferente.

La expresion 1, representa las pérdidas de cada uno de los negociadores para juegos de
negociaciéon no cooperativos, ésta se ve afectada debido a que los valores de delta (factor
descuento) son disminuidos por el uso del Modelo de Negociacion propuesto. Delta representa
el cambio de valor propuesto entre una oferta y la siguiente del mismo negociador. Este
cambio se afecta por el factor de tacticas de negociacion que son sugeridas por el sistema de

apoyo al Modelo de Negociacion.

La propuesta que se realiza en este trabajo es que en la expresion (1) que es la base del Modelo
de Negociacion Stahl-Rubinstein se afecta en cuanto a las pérdidas esperadas para el
negociador que use el Modelo de Negociacion Técticas de Negociacion sugeridas como
producto del Lenguaje Corporal analizado, expresadas como el Factor de Tacticas basadas en

el Lenguaje Corporal (FTLC), mostrado durante la Negociacion.
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G 1x(1)=Q 7515 (1)
De esta manera (2) constituye el resultado de manejar el Modelo de Negociacion con la
herramienta de apoyo, el cual es un factor que afecta las pérdidas (disminuyéndolas) obtenidas
del primer negociador, suponiendo que es ¢l quien posee el software. El factor FTLC se puede
calcular durante la negociacion, y en el analisis a posteriori, donde se pueden analizar las
ofertas resultantes después de haber usado la tactica sugerida por el software se obtiene el

acumulado de pérdidas por todas las posturas.

1 &/

(x(1). 1 -x(1))= @ FILC 57==- % it

En el siguiente Capitulo Marco Metodoldgico se muestra la metodologia que se siguid en el

transcurso de esta investigacion.
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CAPITULO 3.
MARCO METODOLOGICO.

La metodologia del proyecto incluye el tipo de investigacion, las técnicas y procedimientos
que fueron utilizados para llevar a cabo la indagacion. Es el como se ha realizado el estudio

para responder al problema planteado.

3.1 Variables.

La variable Lenguaje Corporal es una variable independiente, la variable Tacticas de
Negociacion es una variable dependiente de Lenguaje Corporal. El Lenguaje Corporal se mide
de acuerdo a la frecuencia con la que se presente algiin movimiento corporal, que esté incluido
en el sistema de apoyo al modelo de negociacion, esto da origen a la sugerencia de una Tactica
de Negociacion, esta variable se mide de acuerdo a su efectividad dentro del proceso de

negociacion, y depende del andlisis corporal que se realice en dicho proceso.

Juicio es una variable independiente y se refiere a las decisiones que el usuario negociador
pueda tomar en el transcurso de la negociacion, basadas en el andlisis de ventajas y
desventajas, Alternativas, Ofertas monetarias y Escenarios posibles y con mayor peso en el
juicio se tiene a la tactica, esta variable define la forma y contenido de la oferta, en cambio las
demas variables son dependientes del Juicio del negociador. Estas variables estan presentes

para el apoyo del andlisis de la negociacion. (Ver figura 3.1)

3.1.1 Definicion Conceptual.

Se han establecido los rasgos esenciales de las variables de esta investigacion y a continuacion

Se presentan:

Concepto: Lenguaje Corporal.
El lenguaje corporal es un componente de la comunicacion que proporciona informacion sobre
el caracter, emociones y reacciones de los individuos, que se trasmite a través de gestos y

posturas.
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Concepto: Tacticas de Negociacion.
Las tacticas de negociacion son acciones o mecanismos destinados a crear situaciones de
apoyo dentro de la estrategia elegida, con el proposito de facilitar el logro de las metas y hacer

que la posicion de competencia sea defendida mas facilmente.

Concepto: Juicio del Negociador.
El juicio del negociador es la capacidad racional del negociador que le posibilita elegir y

valorar entre diferentes posturas.

Las variables de esta investigacion son:

- Analisis de Ventajas y Desventajas
en la postura actual

Lenguaje
Corporal del

oponente

- Alternativas que se tienen si no se
puede cerrar esta negociacion

JUICIO del
Negociador que
tiene el Sw.

[ Tacticas de Negociacion

- Analisis de Posturas anteriores ]

Figura 3.1. Variables de la Investigacion.

3.1.2 Definicion Operacional.

Asi mismo, Romero (2009) brinda una definicién que indica: Las variables operacionales
conforman las dimensiones de las variables conceptuales y constituyen el elemento medible u

operacional.
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En seguida se presenta la definicion operacional de las variables de esta investigacion.

Lenguaje Corporal. El Modelo de Negociacion que se ha propuesto en esta investigacion,
contiene la variable lenguaje corporal, ésta se mide de acuerdo a la frecuencia con la que se
presente dentro del analisis de cada oferta monetaria. La herramienta de apoyo del Modelo de
Negociacion es un software de negociacion, que cuenta con un listado de movimientos
corporales que se encuentran previamente definidos, en el momento de llevar a cabo la
negociacion. El negociador puede ir contabilizando los movimientos a través de un formulario.
Tacticas de Negociacion. Las tacticas de negociacion se podran medir por medio de su
funcionalidad. Al aplicar una tactica de negociacion a sugerencia del andlisis del lenguaje

corporal se puede determinar si funcion6 o no, debido al éxito o fracaso de la negociacion.

El juicio del negociador. Con el analisis de resultados de cada oferta se puede evaluar si el

juicio del negociador fue el mas adecuado, pero este anlisis solamente se puede realizar al

final de la negociacion

3.2 Metodologia.

A continuacion se describe la metodologia empleada para la realizacion de la investigacion y

de esta manera lograr el objetivo planteado.

3.2.1 Tipo de investigacion.

La investigacion comenzé siendo exploratoria puesto que se recabd informacion acerca de
Negociacion, Lenguaje corporal, Tacticas de negociacion y Teoria de Juegos, que eran temas
desconocidos para los autores de esta investigacion. Esto origind el esclarecimiento mas
preciso del problema de investigacion, ademas como resultado de este estudio permitio la

formulacion de una hipdtesis.

Al término de este estudio la investigacion se convierte en explicativa, ya que trata de revelar
que al analizar el lenguaje corporal del negociador oponente y como resultado de dicho

analisis se genera una tactica de negociacion, esto permite obtener mejores resultados debido a
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que el negociador cuenta con un software con el cual se pueden evaluar las ofertas monetarias

de manera eficiente de acuerdo a las variables antes mencionadas.

Lo que se trata de explicar es el por qué ocurre un mejor proceso de la negociacion, analizando
las variables como el lenguaje corporal, las tacticas de negociacion y el juicio del negociador.
También se analiza como intervienen en el juicio del negociador las variables: alternativas,
escenarios posibles, posturas y el analisis de las ventajas y desventajas. Todo esto basandose
en el modelo de negociacion propuesto por Stahl-Rubinstein, ya que, a este modelo de
negociacion se le ha agregado el factor tacticas de negociacion resultado del andlisis del

lenguaje corporal del negociador oponente.

3.2.2 Diseiio de Investigacion.

El disefio de investigacion constituyd el plan general del investigador de este trabajo, para

obtener respuestas a sus interrogantes o comprobar la hipdtesis de investigacion. (Garcia, 1995)

Como se menciona en el parrafo anterior el disefio de investigacion es un plan de accion, que
indica la secuencia de pasos a seguir en la exploracion. En seguida se presenta el disefio de
esta investigacion:

# Se inicid con el planteamiento del problema de investigacion, el cual al principio no era

del todo claro, debido al desconocimiento del tema de investigacion.

¥ Lo anterior dio paso a la realizacion de una investigacion exploratoria, para conocer
temas como: Proceso de Negociacion, Modelos de Negociacion, Lenguaje Corporal,

Tacticas de Negociacion, Teoria de Juegos, etc.

# Con la investigacion realizada se clarifico el problema definido, ademas que se formulo

la hipotesis correspondiente.

#8 Con base en la informacién que se obtuvo se planted la propuesta de un Modelo de
Negociacion, el cual ha generado mejores resultados en una negociacion de compra-

venta de bienes o servicios, debido a que el usuario puede analizar el lenguaje corporal
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de su oponente, lo que permite brindar una tactica de negociacion. También, se observan
los escenarios posibles que se tengan previo a una oferta, asimismo cuenta con
alternativas que anticipadamente haya elegido en la fase de preparacion. Esto permite un
analisis de su negociacion de manera eficiente en tiempo real, por lo tanto el usuario
queda satisfecho al estar seguro de haber analizado correctamente todas sus alternativas

de solucion.

8 Para comprobar la funcionalidad del Modelo de Negociacion propuesto, se ha
desarrollado una herramienta de apoyo que puede ser utilizada en el momento de la
negociacion cara a cara. Se han realizado experimentos con dicha herramienta para
comprobar los resultados que se obtienen de dicho proceso y asi verificar si se estd

mejorando el proceso de negociacion de compra-venta.

En resumen el disefio de la investigacion abarca lo siguiente.

« Estudio de campo. Se realiz6 un estudio de campo para conocer el como los
negociadores realizan el proceso de negociacion, para determinar el concepto del
problema.

» Busqueda de teorias que respalden las negociaciones. Se efectud una investigacion
exploratoria con los temas mas destacados en cuanto al proceso de negociacion.

« Se llevo a cabo una comparaciéon de la teoria recopilada con la practica de
negociaciones observadas, con el propdsito de conocer la problematica existente en
esta area.

« De acuerdo a la informacion obtenida en cuanto a las negociaciones y al estudio de
campo realizado, se propuso un Modelo de Negociacion que sirva de apoyo a la toma
de decisiones de los negociadores de compras o ventas.

» Se gener6 una comparacion del Modelo de Negociacion propuesto con la teoria de
Negociacion, para establecer los posibles resultados.

« Se realiz6 una comparacién del Modelo de Negociacion propuesto con las practicas

observadas de negociaciones.
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« Finalmente con la herramienta de apoyo se han realizado pruebas, para comprobar el

funcionamiento del Modelo de Negociacion.

3.3 Poblacion y Muestra.

La poblacion estd constituida por el conjunto de negociaciones que se pueden muestrear en
dos tiempos. Primero se analizan las negociaciones cara a cara entre dos negociadores,
recabando informacion de la forma de preparar una negociacion por parte del negociador que
después cuente con la aplicacion; se estudia también si los negociadores muestran acciones
que se pueden basar en su experiencia o si lo hacen de manera intuitiva, de esta manera se
registran los valores de las ofertas monetarias y como el negociador realiza un juicio antes de
hacer una oferta y si esta oferta estuvo bien planteada conforme a la informacion con la que

contaba el negociador, antes de emitir su propuesta monetaria.

Se registra manualmente cuantas ofertas se realizan por parte de cada negociador. Como ya se
conoce el lenguaje corporal, se exploran las sefias que muestren los negociadores para su
posterior analisis. Se anotan los beneficios obtenidos después de cada propuesta asi como las
pérdidas o cesiones de cada negociador. Finalmente se realiza un andlisis manual, oferta por

oferta del transcurso de la negociacion que se muestra en el Anexo B. (Ver Anexo B.)

En un segundo tiempo con la herramienta de apoyo, se ha realizado un andlisis de otra
negociacion similar por el negociador. Esta vez se puede registrar mas facilmente las acciones
que suceden en la negociacion. El uso de la aplicacion requiere mas analisis y preparacion
antes de realizar la negociacion. Al final se evalia si la negociacion fue llevada
apropiadamente, es decir, que el negociador evalu6 adecuadamente sus variables antes de

realizar cada oferta monetaria.

Se ha efectuado una comparacion de ambas negociaciones para conocer las diferencias que se
obtuvieron en las dos formas de negociar y se observan los beneficios obtenidos con el modelo
y los errores cometidos para saber si la causa de ellos estuvo en: que le hace falta mas

informacion a la herramienta de apoyo, que no fueron bien aplicadas las tacticas sugeridas por
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la aplicacidén, o si el oponente a pesar de no contar con la aplicacidon mostré mejores

argumentos para realizar sus ofertas monetarias.

3.4 Método de Investigacion.

El método de investigacion utilizado es el Método Cientifico el cual contiene las siguientes

etapas:

¥

¥ H H

Percepcion de una dificultad.

Identificacion y definicion de la dificultad.

Soluciones propuestas para el problema: hipdtesis.
Deduccion de las consecuencias de las soluciones propuestas.

Verificacion de las hipotesis mediante la accion. (Tamayo, 1999, p.32).

Lo que se realiza en cada una de las etapas para esta investigacion es lo siguiente:

*

Percepcion de una dificultad. Se detectdé un problema de pérdidas en las ofertas
monetarias durante las negociaciones de compra-venta de bienes o servicios, también

se descubrio la falta de negociaciones, como se menciona en el Capitulo 1.

Identificacion y definicion de la dificultad. Por medio de la observacion se visualizo el
panorama al cual se enfrentaban los negociadores de compra-venta de bienes y
servicios. Con el conocimiento empirico que se tenia en su momento acerca de las
negociaciones se establecio el planteamiento del problema, con ello se dio inicio a la

investigacion.

Soluciones propuestas para el problema: hipotesis. Una vez que se tenia la definicion
del problema, se realiz6 una investigacion exploratoria del proceso de negociacion y de
los temas que se plantean en el marco teorico, de esta manera se propuso una Hipotesis

que se es la solucion al problema.

Deduccion de las consecuencias de las soluciones propuestas. A partir de la hipotesis

disefiada se realizaron predicciones acerca de los resultados que se pueden obtener de
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acuerdo al comportamiento de las variables que anteriormente han sido planteadas, y

los resultados fueron alentadores.

Verificacion de la hipdtesis mediante la accién. La manera en la que se comprueba si
se cumple o no la propuesta de hipdtesis es a través de la experimentacion, que se lleva
a cabo con el empleo de la herramienta de apoyo, con la cual se pueden obtener los
resultados que indiquen que la hipotesis se cumple o no, asi se poder modificar la

hipotesis en caso de ser necesario.

3.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion Utilizadas.

Las técnicas de recoleccion que ayudaron a obtener la informacidon necesaria en este proceso

de investigacion fueron las siguientes:

>

>

La Observacion: Durante una breve estancia en el Departamento de Recursos
Materiales especificamente en la Oficina de Compras del Instituto Tecnoldgico de
Puebla, se realiz6 un proceso de observacion en el cual se detectd que no se realizan
frecuentemente negociaciones de los precios en productos, que requiere la institucion.
Esto causé cierto desconcierto, debido a que en toda compra-venta de bienes o
servicios, se tiene que realizar un proceso de negociacion para llegar a acuerdos que
generen resultados adecuados para los negociadores participantes. Con lo que se
observo, se dio a la tarea de realizar una entrevista con el Jefe de la Oficina de

Compras, para corroborar lo que se habia observado.

En la Entrevista realizada se establecido comunicacion entre el Jefe de la Oficina de
Compras y el investigador (Candy Atonal Nolasco), para obtener respuestas a las
interrogantes. Basicamente en la entrevista se aplico un cuestionario. El cuestionario se
disefio con base a las dudas surgidas en el proceso de observacion, y también con los
fundamentos de la informaciéon que ya se conocian gracias al marco teodrico de la
investigacion. Posteriormente se determiné el contenido de las preguntas asi como el

tipo de preguntas, que fueron abiertas. Se decidio aplicar el cuestionario de manera
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personal, se llevd a cabo de esta manera debido a que el entrevistado realiza diversas

actividades y no dispone de mucho tiempo. (Ver Anexo C).

3.6 Analisis de la Informacion.

Con la informacion recopilada en la Oficina de Compras del ITP y de diversas personas
dedicadas al proceso de compra-venta, se puede deducir que: al existir una aplicacion basada
en un modelo de negociacién permite orientar al usuario durante el curso de ésta, lo que
permite hacer mas sencillo este procedimiento. Este modelo puede servir para: negociadores
novatos porque les permite guiar su proceso de negociacion; para los negociadores
esporadicos (que realizan negociaciones de vez en cuando) les sirve para reforzar el proceso
de negociacién que en determinado momento han llevado a cabo; a los negociadores
experimentados les permite fortalecer sus tacticas, que estan apoyadas en su experiencia, pero
con el Modelo de Negociacion también estan apoyadas en el andlisis del lenguaje corporal que

perciben del negociador oponente.

Por lo cual, se llevaran a cabo negociaciones con mas frecuencia en la oficina antes
mencionada, ademds permite que los diferentes negociadores puedan utilizar el Modelo, para
obtener resultados que satisfagan sus intereses. Este Modelo de Negociacion, que se planted
en esta investigacion, esta encargado de orientar al usuario que puede ser un comprador o un
vendedor, en el proceso de negociacion, ya que sugiere ciertas fases de negociacion lo que

permite llevar a cabo una negociacion basada en las fases determinadas por el modelo.

Es importante mencionar que la sugerencia de las tacticas de negociacion, es diferente en
compras y ventas. Ademads, se capacitaria a los usuarios en el uso del sistema de negociacion,

para que obtengan mejores resultados en negociaciones futuras.
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CAPITULO 4.
PROPUESTA DE SOLUCION Y DESARROLLO DEL TRABAJO.

Se presenta la propuesta de solucion con base en la investigacion realizada; de la misma

manera se formul6 la solucidn a este problema. Ademas se muestra el desarrollo del trabajo.

4.1 Justificacion de la Solucion Propuesta.

La solucioén que se ha propuesto para la problematica presentada al inicio de este documento,
es plantear un Modelo de Negociacion, que a través de diferentes etapas se posibilite un
analisis detallado en el transcurso de la negociacion, especificamente para la compra-venta de
bienes y servicios. Estas etapas tienen el objetivo de hacer més seguro el proceso de

negociacion y de ésta manera fomentar la realizacion de negociaciones con certeza

El Modelo de Negociacion formulado tiene el apoyo de un sistema que facilita el manejo de la
informacion. Ademds una de las cualidades que tiene el modelo es que permite analizar la
frecuencia de los tipos de movimientos corporales considerados por el modelo; una vez que
realizd lo anterior, se sugiere una tactica de negociacidon, esto proporciona una toma de
decision respaldada, ya que a través de la sugerencia de tacticas se puede dirigir la

negociacion.

Lo mas destacado de este modelo es que con las tacticas de negociacion con las que cuenta,
permiten reducir las pérdidas en cada oferta monetaria de la negociacion, si son manejadas de
manera correcta. El1 Modelo de Negociacion lo pueden utilizar todas aquellas personas que
tengan la necesidad de realizar una negociacion de tipo compra-venta. El modelo cuenta con la
fortaleza de ofrecer un proceso seguro, esto se logra al incorporar la fase de preparacion de
manera documentada, asi como registrar las alternativas que tiene la negociacion y puedan
estar presentes durante el analisis de cada postura. Los escenarios de posibles ofertas también

forman parte del proceso de evaluacion.
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4.2 Limitaciones y Delimitaciones de la Solucion Propuesta.

Los limites que se pueden encontrar en esta propuesta de solucion, son:

1) El reconocimiento del lenguaje corporal, estd delimitado a un nimero determinado de
movimientos corporales que es de dos movimientos, que el sistema puede mostrar para
el registro de su frecuencia, este lenguaje corporal surgié a raiz de una investigacion

exploratoria que se llevo a cabo a lo largo de esta indagacion.

2) De la misma manera las tacticas de negociacion que el sistema sugiere, son resultado
de una investigacion en diferentes fuentes de informacion. De tal manera, el lenguaje
corporal y las tacticas de negociacion son el consecuencia de un consenso (el conjunto
union de las senales que la mayoria de los autores expresan con el mismo significado)
realizado después de consultar diferentes autores en estos temas. Las tacticas estan
encaminadas a propiciar un ambiente propicio para negociar, y algunas de ellas para
ejercer un poco de influencia en el negociador oponente. Es necesario realizar una

negociacion cara a cara para poder evaluar el lenguaje corporal.

Por ahora el proyecto de investigacion como solucion, plantea el uso de un Modelo de
Negociacion, el cual integra en una aplicacion ciertas fases de negociacién que son comunes
en este proceso. Se determinaron los limites de esta propuesta de solucion, que son el
reconocimiento de algunos movimientos corporales y la sugerencia de determinadas tacticas
de negociacion. Con el paso del tiempo, se podran agregar mas movimientos corporales y se
verd la funcionalidad de las tacticas planteadas. Lo que da paso a integrar nuevas tacticas de

negociacion.

4.3 Analisis de la Solucion Propuesta.

Al realizar el andlisis de la informacion presentada en el planteamiento del problema, se pudo
concluir, que es necesario contar con un modelo de negociacion sencillo, que permita orientar
al negociador en el proceso y ademas, qué basandose en el modelo pueda generar mejores

resultados al término de la negociacion.
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A continuacion se presenta el andlisis textual que dio pauta a la creacion de la base de datos.

palabras. Conociendo este aspecto importante el sistema tendra que sugerir una tctica de
negociaciéon para que guie nuestro proceso y se puedan obtener mejores resultados, con la

experiencia en el tema.”

Como se puede observar en este analisis textual existen algunos sustantivos repetidos, los
cuales ayudaran a identificar las clases candidatas del sistema. Existen también, algunos
sustantivos que por presentarse una sola vez en el andlisis se eliminaron, previamente a un

analisis para determinar si afectaban o no a las clases candidatas que ahi surgieran.
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Estos son los sustantivos que quedan después de eliminar los que contengan un solo elemento,
repetidos, sinébnimos y dependientes. <<Alternativas, proveedores, precio, producto, fecha, rol,
objetivo, precio de entrada, precio de ruptura, ventajas y desventajas, postura, emociones,

frecuencia, tactica, negociacion.>>

Posteriormente se dio paso a la identificacion de clases candidatas como: Negociacion que es
una palabra repetida, que se integra como nombre de una tabla, la cual contiene los datos
necesarios de una negociacion. De la misma manera, las alternativas son importantes en una
negociacion y en éste analisis textual se puede observar varias repeticiones, por lo tanto se
crea como una tabla. El reconocimiento de emociones se integra como lenguaje corporal, para
que puede haber una identificacion de emociones a través de movimientos corporales o mejor
dicho del lenguaje corporal. Las ofertas monetarias es importante analizarlas en el proceso de
negociacion, por lo tanto existe una tabla de ofertas que contenga el precio por analizar y las

ventajas y desventajas que se tengan con cierta oferta monetaria.

Del resultado de este andlisis se obtuvieron las siguientes clases candidatas:

Alternativas. Ficha Negociacién. Propuesta.
-Id Alternativa. -Id Negociacion. -1d Propuesta.
-Nombre del Proveedor. -Articulo a negociar. -Precio.
-Precio. -Participantes. -Ventajas
-Comentarios. -Roles. -Desventajas.
-Objetivo.
-Lugar.

-Precio Ideal.
-Precio Ruptura.

-Fecha
Lenguaje Corporal. Técticas.
-Id Lenguaje. -1d Téctica.
-Significado. -Téctica.
-Frecuencia. -Significado

-Probabilidad.
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Herramientas a utilizar para el desarrollo del sistema de apoyo al Modelo de Negociacion.

Se determiné que se realizaria una aplicacion que sirva de apoyo al Modelo de Negociacion
propuesto, por tal motivo, el desarrollo de la herramienta planteada en esta investigacion, se ha
desarrollado en PHP, que es un lenguaje disefiado para la creacion de aplicaciones, y sobre
todo es un software libre, posee una conexion con una base de datos MYSQL y se utiliza

Apache como servidor.

Casos de uso.

Modelo de Negociacion Asistido por
Computadora.

Preparar Negociacion.

Agregar Alternativas.

Fijar ventajas y desventajas.

Analizar posturas
monetarias.

COMPRADOR VENDEDOR

Analizar el Lenguaje
Corporal.

Decidir aplicacion de la
tactica sugerida.

Cerrar Negociacion.
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Preparar Negociacion.

Actor: Usuario Negociador.

Este proceso de preparar la ficha de negociacion, es parte de la fase de preparacion que el
usuario negociador debe realizar antes de iniciar la negociacion cara a cara. Debe tener los
datos mas importante de la negociacion como lo es el tipo de negociacion en la cual participa,
el articulo que va a negociar, los participantes en la negociacioén con sus respectivos roles en el
proceso. Los antecedentes de la negociacion pueden dar informacion importante para el
transcurso de la misma, por ejemplo antecedentes de una negociacion sobre la cual se sabe que
el negociador oponente aplica determinadas tacticas de presion, tener esta informacion permite
que se lleve a cabo una preparaciéon adecuada para no ser sorprendido por este tipo de

negociadores.

Ademas, se tienen que integrar los limites monetarios de la negociacion como lo es el precio
ideal, que es el precio mas alto o mas bajo, en el cual se desea vender o comprar, esto depende
del tipo de negociacion que se esté realizando. El precio de ruptura, el cual significa que no se
puede rebasar debido a que existiria una fractura en la negociacion. El objetivo, el lugar de
negociacion y la fecha también son datos relevantes en el proceso de negociacion. (Olivier,

2001).

Actor: Negociador Oponente.
Se sospecha que el negociador oponente también tiene un proceso de preparacion, sin embargo
no se puede determinar cudl es, debido a que éste se realiza previamente a la negociacion cara

a cara.

Agregar alternativas.

Actor: Usuario Negociador.

Las alternativas se deben buscar previamente al proceso de negociacion, dado que en el
momento de realizar este proceso se debe estar consciente de las alternativas que se poseen,
para que no se dependa de lo que el negociador oponente pueda determinar en el proceso de

negociacion y se tenga que llegar a un cierre sin estar completamente seguros de lo realizado
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en la negociacion. En esta parte se tienen las alternativas con el precio del producto o servicio

de otros proveedores o clientes, asimismo se pueden agregar comentarios de esa alternativa.

Actor: Negociador Oponente.
El actor negociador también debe poseer sus alternativas de negociacion ya que representa el

plan B, si no se llegaré a concretar el cierre de la negociacion por falta de acuerdos.

Fijar Ventajas y desventajas.

Actor: Usuario Negociador.

Fijar las ventajas y desventajas que se tienen con cierta oferta monetaria es importante debido
a que en el momento de estar negociando ya se conocen estos datos, que son de apoyo para
poder tomar una decision. En las ventajas y desventajas se determina el precio de la oferta, asi
como la descripcion de la ventaja o desventaja con esa oferta. Aqui se toman en cuenta los
limites que se determinaron en la ficha de negociacion que son el precio ideal y el precio de
ruptura. Este proceso sigue siendo parte de la fase de preparacion de la negociacion, debido a

que si se tiene una adecuada preparacion se obtendran mejores resultados.

Actor: Negociador Oponente.
El negociador oponente también debe realizar un proceso de preparacion, sin embargo se

desconoce cual pudiera ser ese proceso.

Analizar ofertas monetarias.

Actor: Usuario Negociador.

Las ofertas monetarias se analizan de acuerdo al precio y en esta parte entran las ventajas y
desventajas que se integraron en el sistema previamente. Aqui se tiene el analisis previo de las
posibles ofertas, sin embargo si no se tuviera el andlisis exacto de la oferta, se tendria una

aproximacion.
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Actor: Negociador Oponente.
Esta representa otra fase de la negociacioén que es la Discusion, debido a que en esta fase los
negociadores realizan el proceso cara a cara. El negociador oponente debe realizar su analisis

de ofertas monetarias de forma manual en el preciso momento de la negociacion.

Analisis del Lenguaje Corporal.

Actor: Usuario Negociador.

El usuario del sistema posee un listado de movimientos corporales que le sirven para
determinar si el usuario oponente es coherente con sus palabras y lo que refleja ciertos
movimientos corporales disponibles en el sistema. De acuerdo a la frecuencia con la que se
presenten dichos movimientos corporales se determina la emocion que tiene en ese momento
el negociador oponente. De la misma manera se posee un catdlogo de lenguaje corporal, para
que antes de comenzar la negociacion el usuario negociador pueda visualizar el lenguaje
corporal del sistema y se familiarice con este, para que en el momento de la negociacion no se

le dificulte encontrar la sefial.

Actor: Negociador Oponente.
En esta parte del andlisis del lenguaje corporal el negociador oponente depende de su intuicion

y de los conocimientos que pueda tener acerca del tema.

Decidir la aplicacién de la tactica sugerida.

Actor: Usuario Negociador.

Al analizar el lenguaje corporal de acuerdo a la frecuencia con la que se presente, el sistema le
sugiere al usuario la aplicacion de cierta tactica de negociacion, para obtener resultados
adecuados en la negociacion. El usuario puede decidir si aplica la tactica sugerida o realiza
otro movimiento, esto en pro de mejores resultados en el proceso. Asimismo el usuario puede
consultar las tacticas de negociacion para compras o ventas en un catalogo que el sistema

posee.
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Actor: Negociador Oponente.

El negociador oponente no posee esta facilidad de que le sugieran la tactica producto del
analisis del lenguaje corporal, sin embargo puede que el negociador oponente posea una vasta
experiencia en las negociaciones de compra o venta, y aplique de acuerdo a sus conocimientos

ciertas tacticas de negociacion.

Cerrar Negociacion.

Actor: Usuario Negociador y
Actor: Negociador Oponente.
Si se llegd a un acuerdo producto de la negociacion éste se redactara, el cierre marcard los
acuerdos tomados en la negociacion, para que los negociadores estén conscientes de los

compromisos que tienen uno con el otro.
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Ligas de la Base de Datos.

Alternativas Usuarios
Id_Alternativa Usuario
Id_nego Password
Nombre_PC Nombre
: Precio APaterno
Ficha_Nego Comentario AMaterno
Id_nego Email
Id_usuario
Id_Negociador :
Tip.o_nego Ventgjas Negociadores
Articulo Id_Ventaja Id_Negociador
Partl Id_nego Tipo
Part2 Desqripcién Nombre
Roll Precio APaterno
iolz dent AMaterno
ntecedentes : Direccion
Precio_ideal Desventajas iudad
: Id_desventaja Ciuda
Precio_Ruptura - | Teléfono
i0 FEi Id_nego .
Precio_Final =YY Email
Objetivo Descripcion
Fecha Precio
Lugar_nego
Posturas Lenguaje Cat_Técticas Cat_LC
Id_Postura Id_Lenguaje Id_TActica Id_LC
Id_nego _I— Id_Postura ld_LC Descripcion
Postura Id_Tactica Tactica_venta Probabilidad
Precio Frecuencia Tactica_compra
Significado
Eval neqo Comentarios
Id_eval Id_comenta
Id_nego Id_nego
Evaluacion. Id_eval
Comentario.
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4.4 Disefio de la Solucion Propuesta.

A continuacion se presenta un diagrama del Modelo de Negociacién planteado en esta

investigacion.

Modelo de Negociacion: Tacticas de Negociacion sugeridas como producto del Lenguaje

corporal analizado.

N— 7
~

M Preparacion
¥ Ingresar datos a la ficha de negociacion.
# Integrar la informacion de alternativas.
# Establecer los posibles escenarios de la investigacion con sus ventajas y
desventajas para cada caso.
M Discusion.
¥ Analisis de ofertas monetarias.
= Observacion del Lenguaje Corporal.
» Sugerencia de Tacticas de Negociacion.
M Cierre y Acuerdo.
¥ Acuerdo.

¥ Resultados de la Negociacion.

Este Modelo de Negociacion se constituye de tres fases la primera es la fase de preparacion
que consta del ingreso de alternativas de proveedores o clientes y de la ficha de negociacion

que contiene datos importantes de la negociacion.

Dentro de la fase de discusion se tiene el andlisis de las ofertas monetarias, que contiene la
observacion del lenguaje corporal que de acuerdo a la frecuencia de presentacion de los
movimientos corporales, se sugiere una tactica de negociacion. Para finalizar el usuario
comenta acerca del resultado de su negociacion, si fue un éxito o un fracaso y tiene que
agregar un comentario acerca de su negociacion, lo que permite analizar el funcionamiento

de las tacticas de negociacion.
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Se presenta el disefio de formularios mas relevantes de acuerdo al Modelo de Negociacion planteado.

Este formulario es el menu principal el cual contiene la opcidon de iniciar una nueva negociacion, agregar alternativas, las ventajas y
desventajas que pueden existir en una negociacion con cierta oferta monetaria. También, visualizar el lenguaje corporal a utilizar y las

tacticas de negociacion que posee el sistema. (Ver. Figura 4.1).

USLARIOS, MEGOCIANTES, I TACTICAS Y LENGUAIE,

Mugvo usuario 4 Nuevo MNegodiante i | Ver lenguaje corporal
Mostrar usuarios . Mostrar negociantes | | Ver tacticas

DATOS DE NEGOCIACION

INCIAR NEGOCIACION COMENTARIOS
Crear 2
Agregar ventajas y - Iniciar
Agregar desventajas dr =% Ver negociaciones
Agregar alternativas

MNegociaciones
Ver Exitos
Ver Fracasos

Figura 4.1 Principal.
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En este formulario se dan de alta las alternativas que se tengan en una negociacion. Este es uno de los datos que se tiene que integrar
en la fase de preparacion de la negociacion. Las alternativas que se tengan son de vital importancia, debido a que si en el transcurso de

la negociacion existe una alternativa mejor a la que se nos presenta es bueno saber de su existencia. (Ver Figura 4.2)

Compra

Auto

£ 12,000.00
< 8,000.00

Blas Ramos Jara

Figura 4.2 Alternativas.
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Es importante agregar las ventajas y desventajas de una negociacion, asi el usuario puede ir considerando sus posibilidades de cierre en

cada postura monetaria. (Ver figura 4.3 y figura 4.4).

Compra

Auto

£ 12,000.00
£ &,000,00

Blas Ramos Jara

Figura 4.3 Desventajas
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Departamento

Articulo:
50000000

£ 550,000.00

Blas Ramos Jara

Figura 4.4 Ventajas.
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La ficha de negociacion se llena previamente al comienzo de la negociacion con los datos mas relevantes de la misma. Lo mas

apreciable en esta parte es tomar en cuenta la cantidad con la que se comenzara a negociar y el precio de ruptura al que no le gustaria

llegar al negociador. Ver figura 4.5

Candy Atonal Molasco

Blas Ramos Jara

Figura 4.5 Ficha de Negociacion.
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En el formulario de Lenguaje Corporal se puede llevar el control de la frecuencia de cada movimiento corporal, el cual a su vez sugiere

la tactica de negociacion para que el usuario pueda hacer uso de ella y mejore su proceso de negociacion. (Ver figura 4.6).

Figura 4.6 Lenguaje Corporal.
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El usuario de esta herramienta puede consultar el lenguaje corporal que utiliza este sistema, en el momento que lo desee y asi

familiarizarse con las imagenes que se tienen del lenguaje corporal. (Ver Figura 4.7)

Listado de lenguajes registrados en el sistema

Desvia la mirada notoriamente cuando hablan

Meterse algun objeto en la boca {dedo, boligrafo)

Frotarse o rascarse el cuells

Figura 4.7 Consulta del Lenguaje Corporal.
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De la misma manera se pueden consultar las Técticas de Negociacion que se emplean, en esta parte las tacticas estan de manera mas

detallada para que el usuario pueda tener conocimiento previo de ellas. (Ver figura 4.8)

Listado de tacticas registradas en el sistema

Reslice alguna pregunta sobre lo que se estd hablando, si &l || Reslice slguna pregunts sobre lo que se estd hablando, si &l
Desvia la mirada notoriamente || responder & una pregunta hace grandes pausas, da una || responder & una pregunta hace grandes pausas, da una !
1 || Actualizar - - - - Mentira.
cuando hablan respuesta corta v tarda mas en responder, quiere decr que || respuests corta v tarda mas en responder, quiere decir que
ez probable que mienta, &5 probable que mienta.
2 || Actualizar Meterse zlgun ob]gb: enls boca Desglosar Oferta. Genere Confianza. Insequridad.
(dedo, boligrafo)
Si solo se ha presentado este lenguaje, utilice Disminuir 1z || Si solo se ha presentado este lenguaje, utilice Disminuir la
3 || Actualizar Frotarse o rascarse el cuello Tension, 51 ya se han presentado otras expresiones de || Tensidn, 5 va se han presentado ofras expresionss de || Insequridad.
insequridad, utilice Solicitar el apoyo de un experto, inseguridad, utilice Exigencias Crecientes,
Si es que | negodacion se ha desarrollado en un ambients
4 || Actualizar Acariciarse la quijada Recalcar puntos dave + Utilizar el Sillencio, tr,an.qmlo ¥ para poder obterer A IiEe e = utiizar T""?a. de
Tactica: Presionar a la otra parte. 5i la negociacion se llevo a decision,
cabo en un ambiente hostil, es mejor ser precavidos,
) S necesita tiempo para seguir negodando utiice tactica .
5 || Actualizar || Apoyar |z cabeza sobre las manos || Receso, Cambiar de sifio. De o contrario utlice tactica Litmatum. Aburrido,
IEH Actualizar ” Recoger pelusa imaginaria H Preguntar algo como: Veo que tiene una pregunta?, ‘ Preguntar algo como: Yeo que tiene una pregunta?. | Duda.
7 || Actualizar Tocarse ligeramente |a nariz E;ps:_z; documentos impresos + Solidtar la ayuda de un Solictar ayuda de un experto, Duda.
Si va se han presentado slounos otros movimientos de || S va se han presentado algunos ofros movimientos de
. Jugar con el cabello o rascarse la || insequridad utilice tactica Alardear, Sino se han presentado || inseguridad utilice tactica Exigendas Crecientes. Sino se han )
8 || Actualizar _ ; ) - . - Insequridad.
cabeza otros movimientos de inseguridad espere a que se presenten || presentado ofros movimientos de inseguridad espere a que se
mas movimientos, presenten mas movimientos,
IEH Actualizar ” Cruzar los brazos sobre el pecho H Ultimatum, ” MNegodiar con Firmeza, no con agresividad, H Agresividad, ‘

Figura 4.8 Consulta de Tacticas de Negociacion.
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PROPUESTA DE SOLUCION Y
DESARROLLO DEL TRABAJO.

El formulario que a continuacidn se presenta contiene el listado de negociaciones que tuvieron éxito, se puede ver el detalle de la
negociacion, asi como cada una de las ofertas. De la misma manera se tiene un listado de las negociaciones que representaron un

fracaso para el usuario, y en los comentarios se especifica el por qué se obtuvo ese resultado. (Ver figura 4.9).

Listado de negociaciones exitosas registradas en el

sistema
Na. Usuario Tipa negociacion Articulo INegociante Tipo negociante Precio ideal Precio ruptura Precio final
1 Crlando Ramos Flores Compra Departamento Blas Ramos Jara Vendedor £ 500,000.00 || 5550,000.00 £ 552,000.00
Paosturas
ofrezco 450000 Comentarios Evaluacidn
Dame 800000 se redlizo una buena adguisicion Exito
ofrece 553000

1 negociacionss ragsrada:

Figura 4.9 Negociaciones exitosas.
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CAPITULO 5.
RESULTADOS.

En este apartado se analizaran los resultados obtenidos durante este proceso de investigacion.

5.1 Descripcion de Resultados.

A continuacién se presenta una de las experimentaciones que se han realizado y que es una

negociacion de la venta de una casa.

Como primer paso se lleno la ficha de negociacion, la cual contiene los siguientes datos:

Se llevd a cabo una negociacion de venta de una casa valuada en $470,000 por lo tanto ese
comenzd siendo el precio ideal para el vendedor. El precio de ruptura el vendedor lo
establecio en $420,000. El objetivo de la negociacion es vender la casa y con el dinero
obtenido invertirlo en un negocio. Antecedentes. No se conoce al comprador. A favor. La casa
se encuentra en buen estado y tiene una excelente ubicacion. En contra. No tenemos
conocimiento del desenvolvimiento del comprador en otras negociaciones. Lugar de la

negociacion. La casa que se esta vendiendo.

Se capturaron las ventajas que se tenian con $470,000 que era el precio ideal: se tiene el dinero
suficiente para invertir en otro negocio. Ventaja con $460,000: aun se tiene el dinero suficiente
para invertir, pero se pierden $10,000 que servirian como respaldo en la inversion del negocio.

Ventaja con $450,000: estamos ajustando lo que se requiere.

Se realizé la captura de desventajas, con $430,000 no se retine el dinero suficiente para
invertir. Desventaja con $420,000, nos encontramos sobre nuestro limite y no tenemos el
dinero suficiente para poder invertir. La unica alternativa que se tiene es de una persona que
ofrece $420,000, que aunque esta en el limite establecido la ventaja que se tiene con esta

persona es que el pago lo realizaria de contado pero la venta se realizaria hasta enero de 2010.

Se comenz6 pidiendo $470,000, pero el comprador fundament6 la oferta y dijo que él podia

ofrecer $420,000, entonces el vendedor analizd el lenguaje corporal del comprador y el
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sistema indico que tenia dudas, por lo tanto aplicé la tactica sugerida por el sistema que era
mostrar documentos impresos, el vendedor contaba con un avalu6 que un perito valuador
habia hecho por su casa, el cual indicaba que la casa tenia un valor de $479,890, el vendedor

explicod que el precio que ¢l estaba pidiendo era menor que lo indicado en el avaluo.

Asi, se dio paso a que el comprador ofreciera $435,000, sin embargo el analisis de su lenguaje
corporal hacia notar al vendedor que tenia cierta inseguridad. Por lo tanto, el vendedor utilizé

nuevamente la tactica sugerida por el sistema que era la de generar confianza.

El vendedor le hablo acerca de la zona en la cual se encuentra ubicada la casa, también
menciond que cuenta con todos los servicios, que el lugar cuenta con diversos accesos, el
vendedor se refirid a las caracteristicas buenas del lugar y de la casa, con el objetivo de

generar confianza al comprador, entonces el vendedor pidié $460,000.

El comprador comenta que le ofrece $440,000, conforme al analisis de su lenguaje corporal
hace notar que tiene seguridad al realizar la oferta y el vendedor aplica la tactica de Generar el
deseo de compra, ahora le habla de casa comparandola con otras casas de la zona del mismo
tipo, comenta que cuenta con bardas mas altas, asi como cisterna amplia y el zaguan es mucho

mejor que las demas y el vendedor hace nuevamente una oferta que es de $455,000.

El comprador por su analisis del lenguaje corporal hace notar se encuentra seguro e interesado
por la casa y ofrece $450,000. El vendedor sigue aplicando la tactica de generar el deseo de

compra y le pide $453,000.

El comprador analiza la oferta por su anélisis del lenguaje corporal hace notar que ha tomado
una decision entonces el vendedor espera y piensa que si no acepta ¢l tendra que ceder un poco
debido a que el comprador estd en proceso de tomar una decision y tal vez ya no quiera seguir

negociando. El comprador después de pensarlo algunos minutos acepta la oferta.

El vendedor analiza y visualiza el panorama de la negociacion, se da cuenta que con ese dinero

puede hacer su inversion que desea y se encuentra alejado de su limite, por lo tanto toma la
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decision de cerrar la negociacion y vender su casa por $453,000. Esa es la tltima postura del
comprador y del vendedor por lo tanto se cierra la negociacion.

Se observd que al realizar una negociacion basada en el Modelo de Negociacion que se
propone en esta investigacion y se comprueba a través del uso de la herramienta de apoyo, se

obtienen mejores resultados en la negociacion.

El vendedor que utilizo el sistema como apoyo en su negociaciéon, menciona que no tiene
experiencia en las negociaciones y que el hecho de aplicar las tacticas que el sistema le
sugirid, le sirvieron como guia en su negociacion. A continuacion se presenta la informacion
en la cual se puede visualizar en qué precios inician la negociacion y cudl es el precio de
acuerdo o cierre de la negociacion. Como se muestra en la figura 4.9, el vendedor redujo su
postura ideal en $17,000 sin tener que llegar a su precio de ruptura, y el comprador aumentd
su postura ideal en $33,000, no se sabe si llego a su precio de ruptura. El vendedor inicio su
oferta con $470,000 y el comprador inicio en $420,000 el cual era el precio de ruptura del
vendedor, sin embargo con la sugerencia de las tacticas de negociacion se llegd a un punto de

acuerdo $453,000, sin embargo no se logro conocer el precio de ruptura del comprador.

Vendedor
| - |
I [ I
Frecio Ruptura Precio Final Precio |deal
4220 000 $453,000 #470.,000
Cornprador
I > |
I | |
Precio |deal Precio Final FPrecio Ruptura
$420,000 $453,000 ?

Figura 5.1 Ofertas.
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A continuacion se presentan los resultados que se obtuvieron de la negociacién que se realizo
con base en el Modelo de Negociacion, ademas se comparan con los resultados que se
pudieron haber obtenido sin el uso del Modelo de Negociacidon que esta investigacion propone.
Ver la tabla 5.1. Un negociador llevd a cabo la venta de una casa la cual establecié su precio
ideal de venta en $470,000, y su precio de ruptura en $420,000, quedando el margen de

negociacion en $50,000.

Tabla 5.1 Comparacion de una negociacion.

Negociacion realizada con el software. Negociacion realizada sin el software.

Factor Factor
Oferta Cantidad descuento Oferta Cantidad descuento

Delta 0 Delta 0

1 $470,000 0 1 $470,000 0

2 $470,000 0 2 $460,000 $10,000

3 $460,000 $10,000 3 $450,000 $10,000

4 $455,000 $5,000 4 $442,000 $8,000

S $453,000 $2,000 5 $437,000 $5,000

Considerando que la primera oferta por la venta de la casa se hubiera iniciado con la misma
cantidad, contando y no contando con el software, se tienen los siguientes resultados. (Ver
tabla 5.2); cabe resaltar que en la primera oferta no hay disminucién del factor descuento delta
(0) debido a que la negociacion comienza plantedndose con el precio ideal que se quiere que

se pague por el bien.
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Tabla 5.2 Analisis de resultados.

Negociacion realizada con el software.

Negociacion realizada sin el software.

Durante el analisis de la primera oferta se
detecté Duda en el comprador, y el sistema
sugiri6 la tactica Mostrar documentos
impresos, por lo tanto en la segunda oferta se
mantiene la misma cantidad.

Sin el sistema no sé podria haber detectado el
comportamiento del vendedor y la segunda
oferta la habria planteado $10,000 menos de
la primera oferta por lo tanto el valor de delta
es de $10,000.

Para el andlisis de la segunda oferta el
vendedor detecta con la ayuda del sistema
Inseguridad en el comprador, y aplica la
tactica Generar confianza, entonces la tercera
oferta la realiza $10,000 menos que la
segunda oferta, el factor de delta es de
$10,000 en la tercera oferta.

Sin el software la tercera oferta se propondria
en $450,000, nuevamente $10,000 menos que
la segunda oferta, que es el valor de delta en
la tercera oferta. El vendedor realiza sus
disminuciones en sus ofertas debido a que el
comprador asi se lo pide y este accede. Sin
embargo las reducciones las realiza
generalmente de $10,000 en $10,000.

Para la cuarta oferta se detecta Seguridad en
el comprador y se aplica la tactica Generar el
deseo de compra. Ofreciendo una oferta
$5,000 menos que la oferta anterior <valor
delta.

En la cuarta oferta el negociador sin el apoyo
del software hubiese realizado nuevamente
una disminucion de $8,000. Este seria el
nuevo valor de delta en la cuarta oferta.

Para la quinta oferta el vendedor descubre
que el comprador sigue con cierta actitud de
seguridad y realiza una oferta $3,000 menor
que la anterior, también aplica la tictica
indicada por el sistema lo que le ayuda a
poder fundamentar cada una de sus ofertas y
sentir seguridad al establecerlas. Ademas con
esta cantidad decide cerrar la negociacion
$453,000. Entonces finaliza con un
acumulado de delta de $17,000.

Para la ultima oferta que hace el vendedor
realiza una disminucion de $5,000, y decide
cerrar la negociacion. El acumulado de delta
en esta negociacion es de $33,000.
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En seguida se presenta una grafica con los valores de delta (8), que son comparados con los
resultados de usar el Modelo de Negociacion con su software y de usar simplemente la

intuicion del vendedor. Ver figura 5.2.

10000 -

9000 -

8000 -

7000

6000 A

H Delta 6 con software
5000 -

L4 Delta 6 sin software
4000 A

3000 A

2000 A

1000 A

Figura 5.2 Gréfica de los valores de Delta (9).

Como se puede observar en la grafica los valores de delta con el software son menores en la
mayoria de las ofertas que los valores de delta sin el uso del software. Esto quiere decir que al
utilizar el Modelo de Negociacion: Tacticas de negociacion sugeridas como producto del
lenguaje corporal analizado, existe una disminucion en las pérdidas que se pueden tener en el

desarrollo de una negociacion de compra-venta de bienes y servicios.

Para el caso del ejemplo anterior con el uso del software, que tiene sus bases en el Modelo de
Negociacion antes mencionado, se tiene que se perdieron 8 = $17,000 con respecto al valor
que se establecid como ideal para la venta de una casa. Sin embargo sin la aplicacion del
Modelo de Negociacion y sin el uso del software se tiene que se perdieron & =$33,000 con
respecto al valor establecido como precio ideal. Por lo tanto como se menciona con

anterioridad este modelo de negociacion con el uso del software permite que exista un ahorro
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en las pérdidas del proceso de ofertas y contraofertas en la compra o venta de bienes y
Servicios.
Cada valor delta si no fuera afectado por el Modelo de Negociacion propuesto y por el uso del
sistema planteado, tendria un valor que se obtiene de la experiencia del negociador o bien de
su intuicion. Sin embargo al ser cada oferta monetaria, producto del analisis de:
* Otras alternativas.
» Del analisis previo de ventajas y desventajas de las posibles ofertas que se pueden
presentar durante la negociacion.
» Analisis del lenguaje corporal, a través de la frecuencia con que se presenta cada uno
de los movimientos.

= Aplicacion de la tactica sugerida por el sistema.

Se optimiza la propuesta, ya que por ejemplo, para el caso del comprador con disponibilidad
del software puede: ofrecer la siguiente propuesta con un minimo de incremento, la misma

oferta o incluso reducirla. Todo esto debido a la tactica sugerida por el sistema.
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En seguida se presenta un diagrama que permite ver el comportamiento del modelo durante la

negociacion.
Termina la negociacion
' ....oO...-> -><-‘ - . = \. <
Negociador 1 |.* -l/-\'/ ~ Negociador 2
| I
FTLC (x(1), 1-x) (x(3), 1-x(3))

(x(2), 1-x(2))
FTLC (x (3), 5(1-x(3))

El Negociador 1 comienza con su oferta que es (x(1), 1-x). El negociador 2 analiza la

... oferta para decidir si la acepta o la rechaza. El negociador 1 (quién posee la herramienta
de software como apoyo a su negociacion) observa el lenguaje corporal del negociador 2
y el sistema le sugiere una tactica de negociacion.

El Negociador 2 rechaza la oferta propuesta por el negociador 1 y realiza su propuesta

|
(x(2), 1-x(2)).

__ El Negociador 1 previamente realiza su analisis de ventajas y desventajas, consulta sus
alternativas, y con los resultados del analisis del lenguaje corporal utiliza la tactica
sugerida por el sistema.

Con base en lo anterior el Negociador 1 rechaza la oferta propuesta por el negociador 2
y realiza su propuesta (x(3), 8(1-x(3)).
— . Elnegociador 2 acepta la oferta del negociador 1, y concluye la negociacion.

Sin embargo, el negociador 1 con la utilizacion del Modelo de Tacticas de Negociacion
sugeridas como producto del lenguaje corporal analizado, obtuvo mayor ganancia
debido a la aplicacion del Factor tacticas lenguaje corporal en su proceso de
negociacion.

A continuacion se muestra la tabla 5.3 Usuarios del Modelo, en donde se establecen los
beneficios para los usuarios de este Modelo de Negociacion, los cuales son negociadores
novatos que son las personas que nunca han llevado a cabo un proceso de negociacion. Los
negociadores esporadicos son las personas que realizan negociaciones de vez en cuando y por
ultimo se tiene a los negociadores experimentados que son las personas que constantemente

realizan negociaciones y poseen experiencia en este aspecto.
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Tabla 5.3. Usuarios del Modelo de Negociacion Propuesto.

Beneficios Negociador Novato y Esporadico.

Podra fundamentar sus ofertas de manera razonable, debido al
analisis previo de ventajas y desventajas, asi como de sus
alternativas.

Aprendera a establecer sus margenes de maniobra, es decir
precio inicial en la negociacion, asi como establecer su precio
de ruptura de la misma. Lo anterior le permitird presentar con
cautela sus posturas.

Con este Modelo de Negociacion el usuario debera llevar a
cabo una fase de preparacion detallada, lo que le permitird
generar mejor toma de decision en el transcurso de dicho
proceso.

La fase de preparacion de este modelo permite tener la
seguridad de ser el primero en realizar una oferta en el
proceso negociador. Lo que permitira definir el marco de
referencia con respecto a las ofertas de la negociacion.

Al analizar el lenguaje corporal el usuario puede percibir las
emociones del negociador oponente, al saber que es lo que
siente 0 piensa su oponente, tendra mayor seguridad en su
proceso de negociacion.

Podra aplicar la tactica de negociacion que le sugiera el
sistema como parte de su aprendizaje en el ambito
negociador.

Se tendra la oportunidad de consultar sus negociaciones
pasadas para ir aprendiendo de sus errores o reforzar sus
conocimientos en aquellas negociaciones en las que se tuvo
éxito.

Beneficios Negociador Experto.
Tendra una manera de poder perfeccionar el fundamento de
sus ofertas.

Establecerda sus margenes de maniobra los cuales podra
consultar en cualquier momento del desarrollo de la
negociacion. Sabra por experiencia que las ofertas con
tempranas muestras ambiciosas generalmente no dan buenos
resultados.

Realizard una fase de preparacion mas detallada a la que se
esta acostumbrado a realizar. Permitiéndole reforzar su buena
toma de decision en la negociacion.

Ser el primero de realizar una oferta depende de la transaccion
que se esté¢ llevando a cabo, sin embargo el negociador
experimentado podrd determinar con mayor seguridad esta
situacion con apoyo del sistema.

Al analizar el lenguaje corporal el usuario puede percibir las
emociones del negociador oponente, al saber que es lo que
siente o piensa su oponente tendrd mayor seguridad en su
proceso de negociacion.

Podré reforzar y ampliar su conocimiento de tacticas de
negociacion, que se basa en el andlisis del lenguaje corporal
de su oponente.

Se tendrd la oportunidad de consultar sus negociaciones
pasadas para fortalecer sus conocimientos en el proceso de
negociacion, esto durante la negociacion o al finalizarla.
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5.1.2 Comparacion de Trabajos Relacionados con el Sistema Propuesto.

Se presenta una tabla comparativa con algunos de los desarrollos de software que apoyan al
desarrollo de una negociacién, con el sistema de software de apoyo al Modelo de
Negociacion propuesto: Tacticas de Negociacion sugeridas como producto del Lenguaje

Corporal analizado. Ver tabla 5.4.

Tabla 5.4 Comparativa de distintos desarrollos de software para negociacion.

Trabajos afines. Tacticas de
Negociacion
Par.lex Win The Negociacion sugeridas
Negotiation Squared Mediator de Contratos como
Software q producto del
Caracteristicas L.C.
Analizado
Neé?c?ai?én Todo Tipo Todo Tipo Todo Tipo ?a%rgrraaltgss Compra venta
Si
Basados en un Modelo de
Modelo de No No No No Negociacion
Negociacion Stahl-
Rubinstein.
Evaluacion de
Ofertas No Si No No Si
monetarias.
Analizan el No lo
Lenguaje No lo analiza . No lo analiza No lo analiza  Si lo analiza
analiza
Corporal
Sugerencia de S,l , S‘
Técticas de No [(Bok No No (Ui ds
Nerosineion) Tacticas de compra y
Venta) venta)
Si
Revision de Alternativas
Alternativas No No No No (establecidas
por el usuario)
Idioma Inglés ngl)%)fzs Inglés Espatiol Espatfiol
Ana.llza . No las No las No las . .
ventajas en No las analiza . . . Si las analiza
analiza analiza analiza

cada oferta.
Toma en cuenta
las desventajas
de las ofertas.

No las toma No lastoma  No las toma No las toma  Si las toma en
en cuenta en cuenta en cuenta €n cuenta cuenta.
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5.2 Discusion de Resultados.

El poseer un Modelo de Negociacion que permita guiar este proceso, permite tener un
apoyo para los negociadores que no tienen la experiencia necesaria en el ambito
negociador. Actualmente existen herramientas que sirven de ayuda en ciertos tipos de
negociaciones, sin embargo no existe algin modelo o herramienta que permita analizar el
lenguaje corporal y como producto de ese analisis sugiera una tactica de negociacion que al
aplicarla se puedan obtener mejores resultados debido a que sirve de consejero para

procesar la negociacion de tipo compra-venta.

Es importante mencionar que para aplicar correctamente la tactica de negociacion sugerida
por el sistema, que esta basado en el Modelo de Negociacion: Tacticas de Negociacion
sugeridas como producto del lenguaje corporal analizado, se debe realizar un analisis
correcto del lenguaje corporal (dar clic en la imagen correcta del lenguaje corporal que
presenta el negociador oponente). Si el analisis del lenguaje corporal es incorrecto, la
tactica que sugiera el sistema serd erronea, por lo tanto se tendran datos equivocados para el

desarrollo de la negociacion.

Durante algunas pruebas realizadas al software se observd que algunos usuarios tuvieron
dificultades para identificar el lenguaje corporal de las imdgenes que tiene el sistema, esto
hace mas lento el analisis de cada oferta monetaria. Aunque se recomienda que para poder
familiarizarse con ¢él, revisen el apartado que tiene el sistema, en donde aparece el listado
de movimientos corporales que tiene el software, de esta manera se repasa el lenguaje
corporal y hace que en el momento de llevar a cabo una negociacion se identifique mas

rapido estos movimientos.

Al aplicar este modelo de negociacion que se basa en la inclusion de un factor denominado
Tacticas basadas en el Lenguaje Corporal, existe una disminucion del factor descuento en
cada oferta monetaria, lo que permite que las perdidas sean menores en el momento de

llevar a cabo una negociacion.

Sin embargo se ha notado que con el uso de la herramienta de apoyo, el usuario tiene que

emplear mayor tiempo en la etapa de preparacion y en la etapa de discusion, en
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comparacion con otras negociaciones que no utilizan ningun apoyo de tecnologias de la
informacion, pero se obtienen mejores resultados con la aplicacion porque permite guiar la
negociacion. Ademds se han puesto a prueba algunas tacticas que el sistema posee
obteniendo buenos resultados a favor del usuario del modelo debido a que sus pérdidas han

disminuido.

Ademads, si una negociacion representa mejores ingresos para el que posee el software, es
natural que no importe gastar mas tiempo en preparar una negociacion, si con ello se

obtienen mas ganancias y menos pérdidas.

5.3 Sugerencias.

El Modelo de Negociacion que esta investigacion plantea a través de una herramienta de
software, solo maneja el reconocimiento de algunos movimientos corporales, sin embargo
se podria aumentar el catdlogo de movimientos, y a su vez las tacticas de negociacion.
Ademas, para una exploracion futura se podria integrar a la herramienta de software el
reconocimiento del lenguaje verbal, como lo menciona Kennedy (1999). Una sefial es un
cambio en el lenguaje utilizado a la hora de establecer las posiciones actuales de cada uno.
Los rechazos definitivos o la defensa de una oferta se recalifican <<imposible>> se
convierte en <<dificil>>, etc. La forma en que se dicen algunas expresiones también puede
indicar la disposicidon a negociar, y algunos negociadores principiantes no reconocen estas
seflas que pueden brindar informacion para el desarrollo de la negociacion, por lo tanto

seria interesante integrar el conocimiento de algunas expresiones verbales.

En un futuro es posible agregar mediante reconocimiento de patrones, las expresiones del
negociador oponente, sin tener que seleccionar una sefial, mediante una camara y un

algoritmo de reconocimiento de patrones, sera mas facil sugerir las tacticas de negociacion.
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Lo que se puede inferir es que con la investigacion realizada se ha logrado plantear un
Modelo de Negociacion denominado: TActicas de negociacion sugeridas como producto
del lenguaje corporal analizado, con el cual se puede cumplir lo planteado en el objetivo de
esta investigacion y se ha dado solucion al problema planteado. Ya que gracias a su
herramienta de software se ha logrado optimizar el Modelo de Negociacion formulado,
obteniendo resultados destacados como la disminucion de las pérdidas en las ofertas de la

negociacion.

Ademas ningtn otro Modelo de Negociacion analiza el lenguaje corporal del negociador
oponente; con esta informacion el usuario de este modelo puede aplicar una tactica de
negociacion con base en el comportamiento de su oponente y no con base en su experiencia
como muchas veces se realiza. Generalmente las tacticas que este modelo de negociacion
propone son tacticas que permiten crear un ambiente propicio para la negociacion, es decir

no son tacticas agresivas que perjudique al negociador oponente.

En el transcurso de este estudio se examinaron diversos temas que condujeron al
planteamiento del Modelo de Negociacion, temas como tacticas de negociacion, modelo de
negociacion, teoria de juegos, lenguaje corporal; de esta manera se ha logrado el

planteamiento del Modelo.

Es importante mencionar que cada movimiento corporal que esta investigacion propone fue
producto de una investigacion, realizada acerca de informacion que diversos autores
expertos en el tema plantean; ademas la informacion que se extrajo de este tema fue
revisada por una psicéloga y una terapeuta de lenguaje, para que exista un mayor

convencimiento en las personas que se interesen en esta investigacion.

Con la informacion recopilada se logré la formulacion del Modelo de Negociacion, una vez
que se tuvo el modelo se pensd en la mejor manera de comprobar su funcionalidad, por tal

motivo se decidi6 implementar una herramienta de software que permita el manejo del
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modelo. Es asi como se llevo a cabo el desarrollo de este sistema de informacion, se desea
iniciar el proceso para poder patentar el software en el Instituto Mexicano de la Propiedad

Industrial.

Ademas se ha hecho un esfuerzo por publicar articulos con base en esta investigacion,
como es el caso de la publicacion en la Revista Impulso, revista publicada en el Instituto
Tecnoldgico de Puebla. También se ha enviado para su revision un articulo a la revista
digital e-Gnosis de le Universidad de Guadalajara, en la cual se estd en espera de los
resultados de su revision y otro articulo para el Coloquio Nacional de Investigacion
Multidisciplinaria a realizarse en el Tecnoldgico de Orizaba. Asimismo en el afio 2008 se
participd en la 4ta. Convencion de Investigacion Aplicada y Desarrollo Tecnologico 2008,

obteniendo el ler. Lugar en Innovacion con el proyecto desarrollado en esta investigacion.
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ANEXO A. Glosario.

B8

B8

B8

B8

Ahito. Adj. Cansado o fastidiado de alguien o algo. Que padece alguna indigestion o

empacho.*

Lenguaje Corporal. El lenguaje Corporal es un componente de la comunicacion que

proporciona informacion sobre el caracter, emociones y reacciones de los individuos,

que se trasmite a través de gestos y posturas.

Negociador Oponente. Persona con la cual se negociara el precio de la compra o

venta de un bien o un servicio.

Oferta. Propuesta que se presenta a alguien para que lo acepte.*
Precio ideal. Valor que se establece al iniciar una negociacion de tipo compra-venta.

En caso de compra es el precio minimo que se ofrece al iniciar la negociacion; en el

caso de la venta es el precio maximo que se pide al comienzo de la negociacion.

Precio Ruptura. Valor que se establece como limite en el proceso de negociacion. Es

el precio en el cual el negociador terminaria la negociacion.

Téctica. f. Arte que ensefia a poner en orden las cosas. // f. Método o sistema para

ejecutar o conseguir algo.*

* Real Academia Espariola.

http://www.rae.es/rae.html
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ANEXO B. Observacion de una negociacion sin el uso de la aplicaciéon como

herramienta de apoyo.

A continuacion se muestra un ejemplo, de qué resultados se obtuvieron al aplicar este modelo

durante un proceso de negociacion. Cabe aclarar que esta negociacion se realizd de manera

manual, porque atn no se contaba con la aplicacion del sistema de apoyo.

Para poder validarlo por completo y ajustar los porcentajes mas adecuados, se requiere probar

varias veces

Negociacion para acordar un re contrato de renta de casa-habitacion

Tipo de Transaccion: Venta de un servicio.

Fases de Negociacion:

Antecedentes.
Preparacion.

Ficha de Negociacion.

0 Escenario.

0 Alternativas y Estrategia General.
Discusion.

0 Posturas.

0 Seiales no verbales.

0 Tactica.
Cierre de Negociacion.

Evaluacion de la negociacion.

Antecedentes:

El dueno de la casa comenz6 rentandola en $3100, atn sabiendo que otras casas de la zona que

son semejantes a la suya estaban cobrando mas de esa cantidad, sin embargo por la rapidez por

rentarla decidi6 pedir esa cantidad, y de la fecha en que los inquilinos comenzaron a rentar la
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casa al dia de la negociacién del aumento en la renta ya ha pasado un afo, por lo tanto el
duefio pedira un aumento.
Estos antecedentes son a favor del duefio. Porque las otras casas de la zona tienen un costo por
renta mas elevado que la suya.
Preparacion.
Ficha de Negociacion.
Evaluacion del: Vendedor
Negociacion de: Re contrato de renta de casa-habitacion.
Participantes:
Duefio Vendedor
Inquilino 1 Comprador
Inquilino 2 Comprador.
Precio Ideal: $3500
Ruptura: $3300
Objetivo: Seguir contando con esa entrada de dinero para ayuda del pago de la hipoteca de esa
casa.

Fecha: 20 de junio de 2009.

Escenario.
Lugar de la Negociacion: Casa-habitacion
Dueitio
Ventaja.
Situacion de poder.

Permite obtener informacion del entorno.

Inquilino
Ventaja.

Permite elegir la sala de reunion.

Desventaja.

Sentir presion por estar en territorio del duefio.
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Alternativa
Si los inquilinos no aceptan el aumento, tendria que recurrir a buscar un nuevo cliente,
mediante un anuncio en el peridodico y comenzar a pedir de renta $3800.

Estrategia General. Modelo Competitivo — Negociadores Adversarios.

Discusion.
POSTURAS

PRIMERA POSTURA DUENO.
El duefio pide $3500 por la renta de la casa habitacion.
Ventaja. Mayor abono para pagar la hipoteca de la casa.

Lenguaje no verbal del inquilino: indica que se encuentra un poco agresivo.

Téctica empleada: Escuchar sin interrumpir las propuestas de la otra parte.

SEGUNDA POSTURA INQUILINO.

El inquilino ofrece $3150 por la renta de una casa habitacion.
Ventaja. Se sigue obteniendo un ingreso por la renta de la casa.
Desventaja. El aumento seria por $50.

Lenguaje no verbal del inquilino indica que se encuentra un poco agresivo.

T4ctica Disminuir la tension.

TERCERA POSTURA DUENO.

Sigue con su postura inicial de $3500 por la renta de una casa habitacion.

Ventaja. Mayor abono para pagar la hipoteca de la casa.

Pero el duefio explica que (para disminuir la tension), la casa se rentd inicialmente con un
valor muy pequefio y contintia diciendo que los vecinos que rentan en la zona, también ya
pagaban esa cantidad ($3500) desde hace un afio.

Desventaja. Posibilidad de que el inquilino diga que los vecinos no intervienen en esta

negociacion y que el aumento se rige por la inflacion.

Lenguaje no verbal del inquilino indica que se encuentra un poco agresivo.

Tactica Ultimatum.
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CUARTA POSTURA INQUILINO.

El inquilino pide que se haga valido el mes de deposito.

Ventaja. El duefio tendria un mes como plazo para buscar otro inquilino.
Desventaja. Estaria perdiendo el ingreso de la casa.

Lenguaje no verbal del inquilino indica que se encuentra en un plan agresivo.

T4ctica Disminuir la tension.

QUINTA POSTURA DUENO.

El duefio comenta que no dara el mes de depdsito y para disminuir la tension les explica a los
inquilinos que ese dinero ya se empleo para algunas reparaciones.

Ventaja. No perderia ese mes que significa un ingreso para el duefio.

Desventaja. Si no se le otorga el mes que los inquilinos piden, el problema sera mayor.

Lenguaje no verbal del inquilino indica que se encuentra en un plan agresivo.

Téactica Ultimatum.

SEXTA POSTURA INQUILINO.

Los inquilinos afirman que ellos han sido buenos inquilinos y que nunca han incurrido en
faltas graves como para que ahora les pida un gran aumento en la renta.

Ventaja. Los inquilinos no han incurrido en faltas graves, por lo tanto la casa debe encontrarse
en condiciones aceptables.

Desventaja. Si no se realiza un aumento, no se percibiran mayores ingresos por la casa.

Lenguaje no verbal del inquilino indica que continia en un plan agresivo.

Tactica Ultimatum.

SEPTIMA POSTURA INQUILINO.

Los inquilinos hablan entre ellos de la situacion. Comentan al duefio que estan construyendo
su casa y que seguramente a fin de afio se cambiaran. Uno de los inquilinos cede y dice que
esta bien que le pagara los $3500.

Ventaja. Se obtuvo lo ideal de la negociacion, rentar la casa por $3500.
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Desventaja. Se rentd sdlo por 7 meses mas no por un afio, como se esperaria de cualquier

contrato.

Lenguaje no verbal del inquilino Se muestran relajados

Téactica. Esperar los términos del cierre

CIERRE.

Le pagaran al duefio los $3500 pesos de manera puntual cada mes.

El duefio le firma un recibo del mes actual al inquilino por $3500.

El duefio elabora los pagarés hasta enero de 2010.

EVALUACION DE LA NEGOCIACION.

En seguida se observa el andlisis de cada postura. Cabe mencionar que las tacticas obtenidas

del andlisis del lenguaje no verbal cuando se da por ganada una postura, no necesariamente

indica que funciono la tactica, también pudo haber sido que al contrincante le fall6 su tactica

empleada.
Tabla Anexo 1. Evaluacion de la Negociacion.
Primera Segunda Tercera Cuarta Quinta Sexta Séptima
Postura Postura Postura Postura Postura Postura Postura
Vendedor
Comprador
. Postura Ganadora Resultado:
Posturas Ganadas por el Vendedor. :
Posturas Ganadas por el Comprador. 2

El duefio al proponer su primera postura comienza con una ventaja para ¢€l, por lo tanto la

primera postura, ya sea del comprador o vendedor, siempre serd ganadora.

La cuarta postura del inquilino la gano6 porque el duefio cedio al otorgarles el mes de depdsito.
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ANEXO C. Cuestionario.

1. ;Qué funcion lleva a cabo en este departamento?

Soy el Jefe de la Oficina de Compras de la institucion.

2. (Cuanto tiempo tiene como Jefe de la Oficina?

Como jefe de la oficina de compras aproximadamente tres meses, pero antes ya estaba
trabajando en esta oficina. De hecho ha habido cambios constantes de jefes en la
oficina.

3. ¢Qué tipo de compras realiza para la institucion?

Se realizan compras de productos de papeleria, consumibles, equipo de computo,
mobiliario, y algunos otros productos que se requieren.

4. (A cuantos proveedores consulta antes de realizar la compra?

Se deben consultar tres cotizaciones diferentes para poder realizar una compra.

5. (Negocian el precio de los productos o servicios que adquieren?

En ocasiones se realiza una platica para pactar el precio, pero es muy raro.

6. (Por qué?

Porque no se cuenta con mucho tiempo para poder realizar una negociacion, debido a
que las compras no son la tnica actividad que se realiza en la oficina.
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7. ¢Conoce usted el proceso de negociacion?

Francamente no mucho.

8. (Como lleva a cabo el proceso de negociacion, cuando lo realiza?

Primero se solicitan las cotizaciones y nos comunicamos con el proveedor para que
venga a la oficina para checar el precio, realizamos algunas propuestas del precio y
acordamos el que mas convenga.

9. (Cuando llega a negociar realiza alguna preparacion previa a la negociacion?

Solamente checo las cotizaciones.

10. ;Aplica tacticas de negociacion al momento de realizar una compra?

No, porque no conozco la forma de aplicarlas.
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