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TEMARIO MODULO 3

Unidad 2. Técnicas de negociacion
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Tipos de negociacidn

Margen de maniobra y punto de negociacion.
Modelos de negociacion

Técnicas de comunicacién

Comunicacion VS Informacion.

Qué es la comunicacion

Las 5 audiencias.

Etapas del proceso comunicativo

Hablar en publico.

10. Técnicas en Comunicacion no verbal
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TIPOS DE NEGOCIACION

1. Distributiva
Los resultados de las partes se hallan inversamente relacionados, de forma que
si una de las partes gana, la otra pierde.

2. Integrativa
se persigue que todas las partes puedan salir satisfechas del proceso
negociador. El objetivo es la distribucidon éptima de los recursos.
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Margen de maniobra y punto de negociacidon

El margen de maniobra, es |a distancia entre la propuesta inicial y el limite minimo que estamos
dispuestos a aceptar para llegar a un acuerdo.
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MODELOS DE NEGOCIACION

El método Harvard de negociacion
Técnica de negociacion ganar-ganar
La empatia estratégica

El método SPIN

Cara a cara

El método AIDA
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EL METODO HARVARD

”Un buen acuerdo no es aquel que conduce a asumir una posicion
dominante, sino en el que el resultado es el fortalecimiento del vinculo entre
las partes”. El método Harvard
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Pasos a desarrollar en el método Harvard:

1. Distingue entre el problema y las personas: no pienses nada a titulo personal.
Asume que estas en una situacion donde hay un conflicto y tu labor es entender
como funciona, en vez de creer que necesitas sacar el maximo provecho
individual.

2.Entiende los intereses: «Quiero un descuento adicional». Lo importante no son
sus discursos o sus exigencias, sino sus motivaciones. ¢ Por qué quiere un precio
mas bajo? .La clave para la resolucion esta en entender lo que no es tan evidente.

3.Crea soluciones integrales: escucha activamente a los otros y deja claros tu
punto de vista e intereses. Es vital llegar a acuerdos que integren a ambas partes.

4.Mantén tus criterios: realiza reuniones productivas y ten en mente que buscas
un bien general, en vez de ceder o imponerte sin pensarlo.

5.Ten en cuenta todos los elementos: en una negociacion hay 4 aspectos
fundamentales: las personas, sus valores, sus intereses y las opciones en juego.
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EL METODO WIN TO WIN

Con la técnica de negociacion ganar-ganar podras crear soluciones dptimas al utilizar

un enfoque sistémico de tu pensamiento, controlar tus emociones y dejar de lado el ego. Y
es que buena parte de los directivos de empresas cree que el ego cuesta dinero en una
negociacion fallida.

Asi, una negociacion ganar-ganar dependera de que tanto tu como tus clientes, proveedores
o partners ( aliados estratégicos, o incluso tus companeros) estén dispuestos a compartir y
llegar a un pacto relevante para todas las partes
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Pasos a desarrollar en el método Win to Win:

1.Alimenta la reciprocidad: reduce la friccion en la negociacion. Cede de cuando
en cuando, y asi lograras que la otra parte reconsidere sus argumentos.

2.Pregunta de manera certera: realiza las preguntas que te llevaran a conocer
mas acerca del contexto de la otra persona. «¢éCuales son los aspectos que debe
resolver antes de que implementemos este software?»

3.Disefia un plan A, By C: 3 planes diferentes son 3 opciones que te haran mas
flexible frente a las objeciones. Presenta alternativas y permite los cambios.

4.Da prioridad a la colaboracion y no a la competencia: una mentalidad
competitiva es valiosa pero en su justa medida.

5.Crea acuerdos temporales: mientras que en el método Harvard se prioriza un
acuerdo final paradigmatico, en la técnica ganar-ganar crea acuerdos que te
permitan avanzar.

by Julian SloU
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'@' CI EL METODO EMPATIA ESTRATEGICA

Chris Voss contrario a lo que podriamos pensar que lo mas importante es mostrar la fuerza y
superioridad de la autoridad, encontré que el aspecto emocional de las negociaciones es
vital, debido a que puede beneficiar o romper completamente un acuerdo.
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Pasos a desarrollar en el método Empatia:

1.Practica la escucha activa: ponte en la disposicidn de entender a tu contraparte. Asi
comprenderas sus motivaciones y lograras llegar al centro de lo que necesita.

2.Usa las tres ultimas palabras de tu interlocutor: si tu cliente dice «Veo problemas
en este contrato. Necesitamos cambiar varias clausulas», responde algo como
«Cambiar varias clausulas es algo que podemos revisar. Solo asi asumira que
realmente te interesa lo que dice y que le das el valor que merece.

3.Entiende la dinamica de las necesidades: si eres empatico, es probable que logres
sentir lo que otros experimentan. Eso representa una ventaja, pero también un
peligro, ya que iguala tu estado mental con el de las otras personas. En vez de eso,
tras entender las emociones de quien esta enfrente, regresa a tu posicion y
etiquétalas.

4.Extiende el control: haz que tu contraparte lidere la conversacion. Realiza las
preguntas que le hagan decir lo que piensa, a la vez que te dé toda la informaciéon que
requieres como: «¢Por qué esto es importante para usted?»
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recorrido en la negociacién. Hazle ver los beneficios éTe interesa conocer mas?




EL METODO SPIN

Esta estrategia de negociacion se basa en el desarrollo de cuatro etapas
fundamentales, las cuales dan origen a su nombre: Situacion, Problema, Implicacion y
Necesidad.

Antes de desarrollar cada uno de estos pasos es importante que conozcas la premisa
sobre la cual se sostiene este método. Este afirma que en todo proceso de compra el
cliente es la parte que mas tiene que decir.

El principal elemento de esta técnica se encuentra en tu capacidad de escuchar y
hacer las preguntas adecuadas para conducir hacia la solucion que ofreces.
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Fases del método Spin:

Situacion: permite que el cliente hable de las caracteristicas que componen su estado
actual. Es recomendable que realices preguntas encaminadas a conocer la informacion
de tu cliente mediante la recopilacion de datos en una primera etapa.

Problema: una vez que conoces la informacién que corresponde, es tiempo de definir
el problema que lo aqueja. Recuerda que tu papel en este método es el de un guia que
conducira a la otra parte por cada una de estas etapas.

Implicacidn: en esta fase tienes que prestar especial atencion en las consecuencias que
este problema tiene para el cliente. En otras palabras, tienes que dirigir la atencion
hacia los resultados que este problema presenta, asi como hacia las consecuencias.

Necesidad: de manera natural llegaras a esta fase dentro de este método. En ella se
expresara la necesidad de una solucién para poner fin a la problematica, por lo que la
conversacion de compra se conducira naturalmente hacia tu producto o servicio.
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'@' : EL METODO CARA A CARA

Es el método de negociacion mas antiguo que existe, pues se sustenta en la relacion que
hay entre dos partes: el comprador vy el cliente. Por ello, la construccion de una relacion
estable con la otra parte es la base para entender funciona esta técnica.
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Fases del método Cara a Cara:

Escucha activa: la escucha que tengas es fundamental en esta técnica de negociacion.
No se trata de guardar silencio esperando el tiempo en que daras los argumentos de
compra. Tienes que prestar atencion a los detalles de toda la situacidon que te
plantean pues de esto dependera como responder a cada uno de sus argumentos.

Lenguaje corporal: ademas de escuchar activamente al cliente tienes que
demostrarlo con tus acciones y actitudes. El lenguaje corporal puede marcar una
pauta que lleve a tu cliente a proseguir con la negociacidn o, por el contrario, que la
detenga definitivamente.

Informacion clara: aunque es importante mostrar un perfil de negociacién afable, se
busca una solucidn a una situacion concreta, no generar una nueva relacién de
amistad. Ten en cuenta que la informacidon que presentes debe ser lo mas clara
posible, ya que el oponente la tomara como base para tomar la decision final de
compra/venta
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EL METODO AIDA

Este método se deriva del acrdstico Atencion, Interés, Deseo y Accidon, que le da
nombre. Fue creado en 1899 por EImo Lewis y se le considera como una técnica muy
util para atraer y mantener el foco de atencion hasta la conversion final en venta.

Este método es utilizado en los procesos de venta y estrategia de captacion clientes.
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Pasos del método AIDA:

Atencion: es la mas importante accion de este método. Consiste en atraer al cliente de
tal manera que su curiosidad permanezca contigo. Por lo regular esta fase puede estar
relacionada con una oferta de compra o con la demostracién cualidades del producto.

Interés: una vez que tienes asegurada la atencidn del cliente, es tiempo de garantizar la
permanencia del cliente. Esto solo lo conseguiras despertando su interés hacia la
adquisicion final del producto o servicio.

Deseo: en estrategia MKT, es la fase mas importante El deseo es el motor sobre el que
se conduce la compra; ya que se tiene sensacién interna que lo llevara a la compra.

Accion: es el resultado natural de los tres pasos anteriores, y se entiende como la
compra final por parte del cliente. En la mayoria de los casos, el comprador solo
requiere un ultimo estimulo que lo conduzca a la adquisicion.
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QUE ES LA COMUNICACION

Definiciones

Informacion: Transmitir un mensaje a un receptor.
Informar: Dar noticia de una cosa. Avisar, decir.

Comunicacion: Accion y efecto de comunicar. Enlace entre dos
puntos. Trato entre personas.

Comunicar: Transmitir. Hacer participe a otro de lo que uno conoce o
tiene.

Comunicativo: Que se comunica. Que le gusta decir a los demas sus
pensamientos, sus sentimientos.

Transmitir: Hacer llegar a alguien, comunicarle. Traspasar, dejar a
otro.
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COMUNICACION VS INFORMACION

Informar:
Mensaje
> Receptor
Comunicar:
Mensaje
Cemisor |G
e

Feedback

¢ Y negociar?

Presentacion - Beneficios
 Ventas . Compras
é

Validacion - Negociacion
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Etapas del proceso comunicativo

1. Captar la atencidon de nuestros
interlocutores

:l|> 2.Motivar al publico

4.Conclusion y accion <::

3. Desarrollar las ideas .
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1.Captar la atencion

¢Qué és?
Es el proceso de generar una disposicion de escucha favorable
por parte del publico.

El tiempo maximo que una persona se mantiene alerta y atenta oscila entre los
15y 20 minutos.

Las palabras solo tienen un 7% de importancia en el proceso de captar la
atencion. Ademds del contenido de lo que deseamos comunicar a los demads, es
necesario saber proyectarlo.

by Julian SloU
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LAS 5 AUDIENCIAS

e Clientes
¢ A quién comunicamos? { e Proveedores
e Comunidad

e Empleados

\ e Accionistas

Audiencia = Publico = Mercado

Segmentacion = Finalidad y Objetivos Empresa —

—  Audiencia real = Publico Objetivo > TARGET
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.@.‘@' 2.Motivar a la audiencia

* La motivacion en comunicacion, pretende implicar activamente a la audiencia en aquello que se
estd diciendo o explicando.

» Esta fase tiene como objetivo consequir el interés personal de cada persona que se integra en el
publico.

* La utilizacion adecuada de esquemas posibilita estructurar el mensaje que se desea transmitir y a
la vez permite ser recordado. Es mas fdcil recordar un esquema que un texto excesivamente largo.

* Preguntar: La técnica de hacer preguntas ha sido comunmente utilizada tanto por politicos como
por filosofos. Socrates empleaba este recurso para activar el pensamiento de sus discipulos y
hacerles pensar sobre todas las posibilidades de respuesta que una cuestion planteaba.
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‘-’ Funcion de las preguntas

* La pregunta es util para:
e Atraer la atencidon. Puede comenzar un discurso mediante una pregunta del tema a tratar.
* Organizar el discurso. El guidn, el temario se puede organizar mediante preguntas.
* Canalizar y reconducir constantemente el discurso ya que la pregunta permite actualizar la informacidn.
* Hacer pausas.
e Estimular la atencidn activa.

* Ejercer un control emocional. La pregunta crea una pausa y ello puede permitirnos controlar la respiracion, la
velocidad etc..

* Infundir cierta autoridad y carisma. Algunos experimentos demuestran que las personas que transmiten autoridad o
dominio de si mismas, hacen preguntas con cierta frecuencia durante el discurso.

<£2GlobalBits

UNIO DE MAGATZEMISTES DE FERROS . . . "
DE CATALUNYA | BALEARS centre d'estudis i consuflafia empresarial




" Tipos de preguntas

* Pregquntas cerradas.

* Son preguntas que solicitan solo dos tipos de respuesta; SI, NO
 Sirven para reafirmar una idea ante el publico

* Son utiles para reconducir situaciones conflictivas

* Se deben utilizar con discrecion y en momentos oportunos

* Preguntas abiertas

* Son preguntas que solicitan un desarrollo amplio de la respuesta.
* Son utiles cuando se quiere conseguir una participacion muy directa del publico.

* Preguntas como tales
* Son preguntas que buscan una informacion concreta del tipo é Cuanto dinero cuesta este ordenador?

* Prequntas de valor
* Son preguntas que pretenden evaluar una situacion o hecho y pueden ser del tipo ¢ Cuadl es la situacién actual?
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* Preguntas retoricas

* Son preguntas que no estan formuladas par obtener una respuesta ¢ A quién no le gusta la buena comida?

* Representan una toma de contacto con el publico. No se busca la respuesta sind activar la respuesta en la mente del
individuo.

* Prequntas neutras

* Son preguntas que se formulan en forma de dialogo con uno mismo ¢Y esto que he explicado para qué sirve? éQué
relacion tiene este apartado con el anterior?

* Son utiles para retomar el hilo del discurso o cuando atravesamos un momento de confusién
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3.Desarrollar las ideas

- Estructurar y presentar la idea

La idea se manifiesta en forma de una espiral que esta compuesta de cuatro
partes o unidades:

Definir o describir lo que se quiere exponer
Interpretar o comentar lo que se esta exponiendo

llustrar con ejemplos concretos

Bk w o

Sugerir soluciones en caso de problemas

by Julian SloU
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"" Desarrollar las ideas

* Laidea es un mecanismo flexible y su desarrollo no esta sometido a un recorrido inmavil. En el
momento de expresar la idea se puede alterar el orden con el que esta construida.

* Ejemplo:
* Se puede comenzar la presentacion con un ejemplo y continuar con la definicién de la idea, con
la interpretacion y el comentario y después ofrecer una solucion.

* También se puede comenzar el discurso con una hipdtesis de trabajo y presentar después la
definicidon y al acabar hace un comentario

* En una exposicion de una hora se pueden ofrecer unas 9 ideas
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Sugerir, Definir o describir el hecho,

proponer, “ concepto o situacion
aconsejar

Ejemplificar, ilustrar

“ Interpretar, comentar

by Julian SloU
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El guion como herramienta para ordenar ideas.

Un guion ayuda a estructurar las ideas de una manera mas logica y fluida, asignando a cada idea el lugar

adecuado con relacion a los objetivos propuestos.
Una vez tengamos la lista de ideas que deseamos tratar conviene formular las siguientes preguntas:

1. ¢Qué deseamos conseguir con esta exposicion?
2. ¢Cudl es el punto de partida?
3. i¢Dénde queremos llegar?

Por ultimo, conviene recordar que toda exposicidon tiene un tiempo determinado y que no se puede decir
TODO.
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I:l Estructuracion de las ideas

* El esquema mas basico para estructurar las ideas es el siguiente:

* INTRODUCCION. Se anuncia aquello que se desea transmitir
 DESARROLLO. Se explica lo que se quiere decir
« CONCLUSION. Se cierra lo que se ha presentado
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El sistema del embudo.

Es una forma sencilla y practica de estructurar las ideas.

Permite situarnos en cada parte del embudo y no perdernos.

1.Presentacion genera

INTRODUCCION 2 Temay partes

, 3-7 min.
.Importancia
1....
DESARROLLO 2.... 45-50 min.
3....
1.Resumen de
ideas mas 3-7 min.

CONCLUSION

impotantes
2.Propuestas
Conclusiones

UNIO DE MAGATZEMISTES DE FERROS
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.@-.@ El desarrollo de las ideas

En el momento de realizar la exposicidon del tema deberemos tener en cuenta:

v’ Mantener la atencidn que hemos conseguido
v’ Pasar a presentar el tema sin dilaciones

v’ Persuadir al publico de la importancia del tema tratado
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4.Conclusion

Partes de una conclusién eficaz:

1. Resituar los puntos importantes
2. Exponer los resultados y las propuestas
3. Abrir nuevas perspectivas

Y sobretodo evita:

1. Conclusiones largas

Conclusiones muy enfaticas

Conclusiones mecanicas

Conclusiones incongruentes =£2GlobalBits
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5.Etapas para la preparacion

* Preguntas que deberiamos formularnos:

* Conrelacion al tema y al publico:
* ¢De qué hablaré exactamente?
e ¢Cudles son las ideas principales de mi discurso?
* ¢Quiénes formaran parte de mi publico?
* ¢Qué saben del tema?
e ¢Qué saben de mi?
e ¢Qué saben de mi empresa u organismo que represento?
e ¢Qué esperan de mi presentacion?

e Con relacion a los objetivos
e ¢Cuadl es el objetivo de mi presentacion?

 $Qué esperan de mi? by Julian SloG
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* Con relacion al contenido
* ¢Qué informacion es realmente necesaria para hacer mi discurso eficaz?
e iQué deberé decir?
* ¢De que forma relaciono los diferentes apartados y datos?
e ¢Qué ejemplos utilizaré?

* Con relacion a la forma y estrategia
e iCOmo comenzaré miintervencion?
e ¢Qué forma daré a mi presentacion?
e ¢Como expondré el desarrollo de las ideas?
e ¢Qué argumento me reservo para el final?
e iComo deberé acabar?

e ¢Coémo implicaré a mi publico?
by Julian SloU
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e Conrelacion a la organizacion

* ¢De cuanto tiempo dispongo?

e ¢Cuadl es el horario de mi intervenciéon?

* ¢De qué medios dispongo?

» ¢Espacio fisico?

e ¢Como estara dispuesto el el publico?

e ¢Como organizo mi documentacion?

* ¢Somos conscientes de las posibles objeciones?

* ¢Tenemos respuestas para estas objeciones?

* ¢Con qué otros problemas podemos encontrarnos?
e ¢COmo los resolveremos?

by Julian SloU
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6.Cualidades del mensaje

QUE SEA SENCILLO
QUE SEA PRECISO
QUE SEA AMENO
QUE SEA PERSUASIVO

X N X
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"" Cualidades del mensaje

* Sencillo

* No deberemos confundir sencillez con simplicidad. El mensaje debe ser claro para facilitar Ia
comprension. Para ello es importante evitar, en la medida de lo posible, los tecnicismos. Si no hay otra
forma procuraremos dar una explicacion sencilla al tecnicismo empleado.

* Preciso

e Evitar términos ambiglios o que puedan tener una doble interpretacion. Utilizar expresiones exactas
(como numeros, cifras...)
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"" Cualidades del mensaje

 Ameno

* La amenidad esta relacionada directamente con la actitud positiva del ponente, su sonrisa, simpatia,
humor.

* Persuasivo

* La persuasion consiste en establecer un grado de influencia y autoridad moral que transmitimos y en
nuestra capacidad de transformar positivamente el comportamiento del publico.

* Es recomendable realizar revisiones mentales frecuentes sobre la forma como estamos emitiendo el
mensaje.

<£2GlobalBits

UNIO DE MAGATZEMISTES DE FERROS . . : 2
DE CATALUNYA | BALEARS centre d'estudis | consuli@dia empresarial




Mensajes persuasivos de 30 segundos

Esta técnica fue desarrollada por Milo Frank y pretende cambiar de forma radical la idea
tradicional de la comunicacion.

En general, el tiempo de fijacidn o concentracidon en una idea se limita a 30 segundos, por lo
tanto una persona solo puede asimilar una determinada cantidad de informacion durante un
tiempo relativamente corto.

Para estructurar correctamente un mensaje en 30 segundos tendremos en cuenta las
siguientes etapas:

v’ Establecer un objetivo

v’ Conocer a los interlocutores

v’ Buscar un planteamiento adecuado
v’ Construir un esquema

v El tema

v Formular una peticion

v’ Visualizar situaciones

by Julian SloU
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* Establecer un objetivo

¢ Cual es mi finalidad inicial?
éQué deseo conseguir?
S6lo puede haber un objetivo

* Conocer a los interlocutores

éQué esperan de mi?
éQuiénes son?
éQué ganchos pueden ser utiles para este publico?

e Buscar un planteamiento adecuado

éCuadl es la base de mi plan?

éCuadl es la esencia de lo que diré?

¢ Puedo demostrar mis afirmaciones?

Estas afirmaciones éTienen interés para el publico?

UNIO DE MAGATZEMISTES DE FERROS
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e Construir un esquema

e ¢Cual es la parte mas interesante y emocionante de mi tema?¢éPuedo resumirla e
frase?

e ¢Cual es la parte mas efectivista de mi discurso? ¢ Puedo resumirla en una frase?
e ¢Cual es la parte mas divertida de mi discurso? ¢ Puedo resumirla en una frase?

* Eltema
* El tema debe ser aquello que aporta informacion y refuerza nuestros planteamientos.
* Debemos procurar resumir el tema en una frase.
* Laintroduccion, desarrollo y conclusion resumidas en 3 frases.

* Formular una peticion
e ¢Qué espero o deseo de mis interlocutores?

by Julian Slo0U
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Visualizar situaciones
* Convertir en imagenes lo que decimos
* Recurrir a anécdotas o metaforas.
* “Si no quieren salir disparados hacia el pasillo, abrochense los cinturones de seguridad”

Buscar el placer

* Si exponemos un problema, la reaccion general puede ser ignorarlo. Debemos por tanto,
crear un clima favorable y una dinamica tal, que nos permita canalizar el discurso, de
forma que sea mas importante la busqueda de la solucidn que el problema en si.

* Convencer
* Demostrar que lo que decimos es cierto. Evitar dudas, malentendidos, equivocos.
* Solventar las objeciones posibles

Resistencias del publico
* Detectar quiénes pueden nuestros colaboradores o “enemigos”.
* Quiénes nos pueden apoyar y quiénes estar en contra
* Fijarnos en la comunicacion no verbal que emiten.
* Verificar continuamente si hay Feedback
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'@'ﬁ 7.Comprobaciones finales

* Aspectos generales:
» ¢Tengo clara la introduccion del tema
e ¢Tengo clara la conclusion?
* ¢Mipresentacion es completa?
e ¢Cudles laimpresion general?
* (Hay coherencia entre la presentacion, contenido y conclusion?
* ¢Puedo controlar la postura de mi cuerpo?
e ¢Puedo controlar mis gestos?
» ¢Tengo claro el objetivo general de mi presentacion?
* Midiscurso ¢ Hace un llamamiento a la accion?
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7.Comprobaciones finales

* Aspectos relacionados con el contenido del discurso
* Midiscurso ¢ Cumple con las normas de calidad que debe tener el mensaje?
* Las ideas ¢Estdn expuestas de forma clara y precisa?
» Estas ideas ¢ Estdn presentadas de forma amena?
* Sien midiscurso hay repeticiones ¢ Son verdaderamente utiles y necesarias?
* (¢He puesto ejemplos suficientes?
* ¢Hemos expuesto anécdotas?
* Midiscurso ¢ Ofrece propuestas y respuestas?

* Aspectos relacionados con la estructura del discurso
* ¢Dispongo de un guion adecuado?
» (Eldiscurso estd estructurado de forma que las conclusiones sean faciles de transmitir y recordar?
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7.Comprobaciones finales

* Aspectos relacionados con el lenguaje

¢ Utilizo palabras sencillas?

¢ Cada vez que utilizo un término técnico, tengo previsto “traducirlo”?
¢ Utilizo un vocabulario adecuado al publico?

¢He construido el discurso con frases cortas y claras?

* Aspectos relacionados con la motivacion del publico

¢Hago servir la proporcion 90% emotividad y 10% ldgica?
¢ Utilizo la técnica de las preguntas?

¢He construido un discurso que implique al publico e incite a participar?
¢Mi actitud genera credibilidad?

¢ Transmito el suficiente entusiasmo?

UNIO DE MAGATZEMISTES DE FERROS
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7.Comprobaciones finales
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7.Comprobaciones finales

* Aspectos relacionados con la captacion y mantenimiento de la atencion

¢ Tiene suficiente potencia mi voz?

¢Vocalizo claramente?

¢ Utilizo el sentido del humor?

¢ Como gestualizo?

¢Tengo previsto hacer la presentacion de una forma original? ¢ CoOmo?

¢ Mi presentacion personal es adecuada?

¢Soy consciente de que debo establecer contacto visual con el auditorio?

UNIO DE MAGATZEMISTES DE FERROS
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7.Comprobaciones finales

* Aspectos relacionados con la capacidad de comunicar

¢ Procuro estar tranquilo?
¢Tengo prevista la presencia de pausas y silencios que relajen al publico?

¢Tengo control de la situacion en caso de que alguna persona reaccione de
manera agresiva?

¢ Controlo la entonacion y el tono de voz que he de utilizar?

UNIO DE MAGATZEMISTES DE FERROS
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7.Comprobaciones finales

* Aspectos relacionados con los medios auxiliares que se deben utilizar

» (Utilizaré suficientes medios auxiliares?

* ¢He comprobado el funcionamiento correcto?

* (¢Sé como funcionan?

* (Eltiempo dedicado a la utilizacion de estos medios es el adecuado?

» (lLas trasparencias que utilizo dan una buena imagen grdfica?

» ¢Las trasparencias son claras y con una imagen bien creada?

* ¢Eltipo de letra utilizado se lee con claridad?

» ¢Tengo en cuenta que mientras explico debo sequir manteniendo contacto visual con el publico?
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Tenemos que tener clara la diferencia entre hablar: decir algo; y comunicar: decir algo
a alguien. Nos expresamos mediante la palabra, verbal o escrita, utilizamos un tipo de
lenguaje concreto, para exteriorizar lo que se siente y lo que se piensa. Se entiende
por oratoria el arte de hablar con elocuencia.

Tendremos en cuenta el fondo y la forma. El fondo es lo que voy a comunicar, donde
yo quiero llegar, la forma la manera de hacerlo.
Segun la British Audio Visual Society se recuerda aproximadamente un:
v' 10% de lo que se lee.
20% de lo que se oye.
30% de lo que se ve.

50% de lo que se ve y se oye.

<N X X

80% de lo que se dice.

AN

90% de lo que se dice y se hace.

He ahi lo importante de la oratoria, y mas si se apoya en los medios audiovisuales. ) .
by Julian SloU
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Taller de Comunicacion no verbal en la Negociacion

Temario: La Comunicacion no verbal -CNV.
El ritmo en las formas, el ritmo en las personas.
La Paralinglistica: estudio de las variaciones no linglisticas.
La Proxémica: estudio del espacio personal y la conducta territorial.
La Kinesia: estudio de los gestos y la postura corporal.
Los perfiles: como identificar gente dificil.
La CNV en diferentes culturas.

Ejercicios: El saludo
La presentacién 1+1.
El hablar en publico. La exposicidn.
El ritmo de las personas. Ejercicio de sincronizacion.
Buscando la distancia personal.
Mentira o verdad.

by Julian SloU
Creando afinidad.
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'@'.@- LA COMUNICACION NO VERBAL -CNV

Cuantificacion del impacto de un mensaje

1. La comunicacién no verbal, gestos, posturas, contactos

visuales, expresiones faciales, etc (55%)
2. El tono de voz, ritmo, potencia, pausas, etc (38%)
3. El mensaje (contenido) (7%)

(*) Segun estudio de A. Mehrabian
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LA COMUNICACION NO VERBAL -CNV

En que nos puede ayudar la CNV

1. La comunicacién no verbal, generalmente, mantiene una
relacién de interdependencia con la interacciéon verbal.

2. Con frecuencia los mensajes no verbales tienen mas
significacién que los mensajes verbales.

3. En cualquier situacion comunicativa, la comunicacion no verbal
es inevitable.

4. En los mensajes no verbales, predomina la funcidén expresiva o
emotiva sobre la referencial.

5. En culturas diferentes, hay sistemas no verbales diferentes

by Julian SloU
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LA COMUNICACION NO VERBAL -CNV

Def.: Es la transmisidon de informacién a través del tono de voz, el timbre, el
ritmo, los gestos, las posturas y las expresiones, dentro de un entorno o
espacio entre individuos.

Es aquel mensaje que enviamos a un emisor si tener un “control” de este.

Hablaremos de tres ambitos de estudio:
1. la paralinglistica,
2. la proxémica

3. la kinesia.

by Julian SloU
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LA COMUNICACION NO VERBAL -CNV

Caracteristicas generales

1. La comunicacién no verbal, generalmente, mantiene una
relacién de interdependencia con la interacciéon verbal.

2. Con frecuencia los mensajes no verbales tienen mas
significacién que los mensajes verbales.

3. En cualquier situacion comunicativa, la comunicacion no verbal
es inevitable.

4. En los mensajes no verbales, predomina la funcidén expresiva o
emotiva sobre la referencial.

5. En culturas diferentes, hay sistemas no verbales diferentes
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LA COMUNICACION NO VERBAL -CNV

En que nos puede ayudar la CNV

El conocimiento del lenguaje corporal nos permitira trabajar 2 dreas de mejora:

1. UNA ESCUCHA ACTIVA REAL. Saber en todo momento que atraccion,
interés o deseo y Aceptacidn le esta ofreciendo nuestro mensaje.

2. UTILIZAR DE FORMA ACTIVA Y EFICAZ. Podremos conseguir una
atraccidén, interés, deseo o aceptacidon gracias a de nuestra comunicacion
no verbal. CREAREMOS AFINIDAD.

<£=GlobalBits

UNIO DE MAGATZEMISTES DE FERROS . . : 3
DE CATALUNYA | BALEARS centre d'estudis i consultoria empresarial




EL RITMO EN LAS FORMAS, EL RITMO EN LAS PERSONAS.

Ritmos corporales:

>

Cada vez que una persona habla, los movimientos de sus manos y
dedos, los cabeceos, los parpadeos, todos los movimientos del cuerpo
coinciden con el compas de su discurso.

Cada persona tiene un “ritmo” particular que la define. Podemos agrupar
a estas en 5 grupos:

1.

Este ritmo se altera cuando se miente, hay enfermedades, trastornos
cerebrales o alteraciones del comportamiento.

2
3
4,
5

inerte,
pausada,
media,
dinamica

enérgica.
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" LA PARALINGUISTICA: ESTUDIO DE LAS VARIACIONES

Tono: Es el reflejo emocional. Un tono mas agudo es sintoma de inhibicion emocional.

Volumen: Un volumen bajo se asocia a personas introvertidas.

Ritmo: Hablaremos de la fluidez verbal con la que nos expresamos. Un ritmo lento
revela un rechazo al contacto frialdad en la relacion.

Timbre: también nos daran una imagen de nuestro interlocutor.
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LA PROXEMICA: ESTUDIO DEL ESPACIO PERSONAL

Conjunto de comportamientos no verbales relacionados con la utilizacién y
estructuracion del espacio-entorno persona. Hablaremos de proximidad y
contacto.

Hablaremos de diferencias que marcan estas distancias:
e culturales,

e sociales,

e sexuales,

e Sijtuacionales o geogréficas,
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

Dentro de la comunicacién no verbal es una de las areas que mas ayuda a la comunicaciéon entre
las personas.

Hablaremos de:

e Los gestos
e La postura corporal

e La expresion facial. La mirada y la sonrisa.

EL LENGUAJE CORPORAL NOS AYUDARA BASICAMENTE A LUCHAR CONTRA EL FACTOR
DESCONFIANZA Y A LA FIDELIZACION DEL CLIENTE.
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

Cruce de piernas

Las piernas cruzadas, como los brazos cruzados, indican la posible existencia de una actitud negativa o
defensiva. En un principio, el propdsito de cruzar los brazos sobre el pecho era defender el corazéon y la
region superior del cuerpo. Cruzar las piernas es el intento de defender la zona genital.

El cruce de brazos sefiala una actitud mas negativa que cruzar las piernas, y resulta mas evidente. Hay
que tener cuidado cuando se interpretan los gestos de cruzar las piernas de una mujer, por vestimenta
o0 modelo social.

Hay dos maneras fundamentales de cruzar las piernas estando sentado: el cruce estandar y el cruce en
que las piernas dibujan un 4.

Cruce de pies
Es un gesto utilizado para fortalecer la actitud defensiva. Un enfoque discreto, amistoso es lo que mas
adecuado ante este tipo de gestos. Esta posicidén es propio de personas mas timidas.
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

Los signos faciales juegan un papel clave en la comunicacién. Sdélo es necesario ver como en las
conversaciones telefonicas la ausencia de estas expresiones hacen reducir significativamente el nombre
de elementos a disposicion del receptor para interpretar los mensajes.

Estas expresiones son, también, los indicios mas precisos del estado emocional de una persona. Asi
interpretamos la alegria, la tristeza, el miedo, la rabia, la sorpresa, el asaco o el afecto, por la simple
observacion de los movimientos de la cara de nuestro interlocutor.

Probablemente, el punto mas importante de la comunicacidn facial lo encontraremos en las faciales y
particularmente en la mirada. El contacto ocular es una sefial clave en nuestra comunicacién con los

demas. Asi, la longitud de la mirada, es decir, la duracién del contacto ininterrumpido entre los ojos,

sugiere una unién de mensajes.

La comunicacidn ocular es, quizas, la mas sutil de las formas de expresidon corporal.
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

El rostro se puede dividir en 3 zonas:

Zona superior

Pensamiento, vida
intelectual.

Zona media

Afectiva, social,
sentimientos.

by Julian SloU
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

Uno de los errores mas graves que puede cometer un novato en el lenguaje del cuerpo es
interpretar un gesto aislado de otros y de las circunstancias. Rascarse la cabeza, por ejemplo,
puede significar muchas cosas: picor, sudor, inseguridad, olvido o mentira, en funcion de los demas
gestos que se hagan simultaneamente. Para llegar a conclusiones acertadas, deberemos
observar los gestos en su conjunto.

Como cualquier otro lenguaje, el del cuerpo tiene también palabras, frases y puntuacion. Cada
gesto es como una sola palabra y una palabra puede tener varios significados. Sélo cuando la
palabra forma parte de una frase, puede saberse su significado correcto.
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

Hablaremos de 4 tipos de gestos segun su morfologia o uso del cuerpo:

v GESTOS EMBLEMATICOS.
El ok --> es all korrect, 0 o insulto.
V--> Victoria o insulto ( Grecia),
v GESTOS ESTADOS EMOTIVOS.
Cansancio, aburrimiento, enfadado...
v GESTOS REGULADORES INTERACCION.
Tanto por el emisor como receptor. Buscan regular la comunicacidon. asentir

cabeza, mano abierta, saludo mano, despedida. La vel. en movimientos marca

fin. Los lentos interés.
v GESTOS DE ADAPTACION.

Utilizados para esconder un estado de animo, o una incomodidad en la
situacion. Aburrido, Cansado, Enfadado,Nerviosismo —mentira,

UNIO DE MAGATZEMISTES DE FERROS
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

Los gestos se presentan <«en frases» y siempre dicen la verdad sobre los
sentimientos y actitudes de quien los hace. La persona perceptiva es la que lee bien
las frases no verbales y las expresadas oralmente.

La figura muestra un conjunto de gestos que expresan evaluacién critica. El
principal es el de la mano en la cara, con el indice levantando la mejilla y otro dedo
tapando la boca mientras el pulgar sostiene el mentén.

Otras evidencias de que el que escucha analiza criticamente al que habla, las
proporcionan las piernas muy cruzadas y el brazo cruzado sobre el pecho (defensa),
mientras la cabeza y el mentdn estan un poco inclinados hacia abajo (hostilidad). La
«frase no verbal» dice algo asi como «no me gusta lo que esta diciendo y no estoy
de acuerdo».
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

La palma de la mano

Cuando alguien empieza a confiar en otro, le expondra las palmas o partes de ellas. Es un gesto
inconsciente como casi todos los del lenguaje del cuerpo, un gesto que proporciona al que lo ve la
sensacidon o el presentimiento de que estan diciéndole la verdad. Cuando alguien desea ser franco y
honesto, levanta una o ambas palmas hacia la otra persona y dice algo asi como: "Voy a serle franco".

El apreton de manos

Estrecharse las manos es un vestigio de épocas antiguas. Cuando dos desconocidos se encontraban,
levantaban los brazos con las palmas a la vista para demostrar que no escondian ninguna arma.

Supongamos que nos acaban de presentar a alguien y se realiza un apretén de manos. Tres actitudes
pueden transmitirse en el apretdn:

La actitud de dominio: «Este individuo estd tratando de someterme. Voy a estar alerta.» La de
sumision: «Puedo hacer lo que quiera con esta persona.»

Y la actitud de igualdad: «Me gusta, nos llevaremos bien.»
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

Esta posicion le indica a uno que el otro quiere tomar el control de esa
reunion.

La inversa del apretén dominante es ofrecer la mano con la palma
hacia arriba). Este gesto resulta especialmente efectivo cuando se
desea ceder al otro el control de la situacién, o hacerle sentir que lo
tiene.

Pero aunque poner la palma hacia arriba cuando se estrecha una mano
puede denotar una actitud de sumisién, hay circunstancias que mitigan
el efecto y que es necesario considerar.

Cuando dos personas dominantes se estrechan las manos tiene lugar f
una lucha simbdlica, ya que cada una trata de poner la palma de la otra
en posiciéon de sumision. El resultado es un apretdon de manos vertical
en el que cada uno trasmite al otro un sentimiento de respeto y
simpatia.
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

Reconocer la mentira

¢Coémo puede saberse que alguien esta mintiendo?

Reconocer los gestos de engano puede ser una de las habilidades mas importantes que pueden
adquirirse. ¢Cuadles son las sefales que delatan a los mentirosos?

Las posiciones de las manos en la cara son la base de los gestos humanos para engafar.

En otras palabras, cuando vemos, decimos o escuchamos una mentira, a menudo intentamos
taparnos los ojos, la boca o los oidos con las manos.

Cuando alguien hace un gesto de llevarse las manos a la cara no siempre significa que esta
mintiendo, pero indica que esta persona puede estar enganando. La observacion ulterior de otros
grupos de gestos puede confirmar las sospechas. Es importante no interpretar aisladamente los
gestos con las manos en la cara.
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

Tocarse la nariz

El gesto de tocarse la nariz es, esencialmente, una version disimulada de tocarse la boca. Puede consistir en
varios roces suaves debajo de la nariz o puede ser un toque rapido y casi imperceptible.

Una explicacion del origen del gesto de tocarse la nariz es que cuando la mente tiene el pensamiento negativo,
el subconsciente ordena a la mano que tape la boca, pero, en el dltimo instante, para que no sea un gesto tan
obvio, la mano se retira de la boca y toca rapidamente la nariz.

Otra explicacion es que mentir produce picazon en las delicadas terminaciones nerviosas de la nariz y, para
gue pase, se hace necesario frotarla.
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LA KINESIA: ESTUDIO DE LOS GESTOS Y LA POSTURA CORPORAL

Los gestos con los brazos cruzados

Esconderse detras de una barrera es una respuesta humana normal que aprendemos a
edad temprana para protegernos.

Al cruzar uno o los dos brazos sobre el pecho se forma una barrera que, en esencia, es el
intento de dejar fuera de nosotros la amenaza pendiente o las circunstancias indeseables.

Gesto estandar de brazos cruzados

El gesto estandar es universal y expresa la misma actitud defensiva o negativa, casi en
todas partes. Suele verse cuando una persona estd entre desconocidos en reuniones
publicas, colas, cafeterias, ascensores o en cualquier lugar donde se sienta insegura.

Cruce de brazos reforzado

Si, ademas de haber cruzado los brazos, la persona ha cerrado los pufios, las sefales son
de defensa y hostilidad. Este grupo de gestos se combina a veces con el de los dientes
apretados y la cara enrojecida. En ese caso puede ser inminente el ataque verbal o fisico.
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LOS PERFILES: COMO IDENTIFICAR GENTE DIFICIL

1 -

Los agresivos. Existen tres tipos de personas agresivas:

Las masivas. Se les identifica por su forma de afrontar la confrontacidn o las diferencias.
Blanco o negro. Su CNV nos marca confrontacion.

Las sutiles. Hablan en medio broma; Su CNV nos dice que sén amigos iCuidado!. Crean
circulos que los protejan.. Suelen ser cinicos.

Las explosivas . Su CNV no diferencia a estas personas, hasta que estan en “ebullicion”.
Saltan sin saber porque. Nunca te esperas por donde van a salir. Son débiles
emocionalmente, al no controlar su ira.

Los quejicas y protestones. Normalmente se quejan por vicio, sin hacer nada para
solucionar la situacion. Suelen crear malestar en la gente que les rodea. Esperan que
quien les rodea solucionen los problemas que viven.

3- Las silenciosas.

Dan por respuesta un silencio. Tienen un comportamiento cerrado en si mismo, y poco
comunicativo. Su comportamiento es idéntico al de un adolescente. Evitan el encararse
con el silencio, aunque estén en contra.
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LOS PERFILES: COMO IDENTIFICAR GENTE DIFICIL

4- Los super-agradables.

Suelen ser ocultos. Estos tienen necesidad enfermiza de caer bien a todo el mundo. Dicen siempre lo
que quieres oir, aunque estén en contra. Utilizan el humor y el trato cercano. Suelen ser muy
diplomaticos.. y traidores.

5- El negativo.

Es el desmotivador nato. Todo va mal. Discrepa de las decisiones y de los progresos del grupo.
Suelen ser escepticos.

6- El sabelotodo

Son latosos y pesados. Quieren que todos sepan lo bueno, guapos y listos que son. Suelen provocar
sentimientos de ira y resentimiento. Son personas muy complejas. Son gente muy segura de si
misma.

7- El indeciso.

Suelen ser personas estresadas. Suelen crear estrés en sus colegas. Suelen ser buenos
comunicadores con el lenguaje corporal. Suelen ser muy sensibles y ocultan informacion.
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USO Y COSTUMBRES EN DIFERENTES CULTURAS

En paises latinos.

> Las distancias entre sexos son muy proximas.

> El contacto fisico es habitual ( el tocar)

> El abrazo es un simbolo de amistad

> Se suele "manotear” de forma exagerada. Ej. Italia.

En paises anglosajones, germanos y nordicos.

> La distancia entre personas és mucho mayor que en los latinos.
> Se evita el contacto fisico.

» Un “buen apreton” de manos sustituye un buen abrazo

En paises eslavos, y europa del este.

» Evite utilizar el dedo en simbolos ok y el dedo indice hacia arriba.
> Suelen ser mas “cercanos” a nivel familiar.
> El contacto entre hombres és habitual ( el abrazo, etc..)
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EL CNV EN OTRAS CULTURAS

En paises orientales.

> Sea paciente. No demuestre prisas.

» No mire fijamente a los 0jos.

» Respete el espacio personal. Sea cauto con el contacto personal.
» Su CNV los defini como "“frios y poco corteses”

En paises arabes.

» Nunca utilice la mano izquierda para saludar o comer. Evite su uso.

> No ensefie las suelas de sus zapatos. Evite cruzar las piernas.

» Recuerde que el beso en la mejilla es un saludo.

» Evite manotear excesivamente..

> Recuerde que la distancia entre hombres al conversar es muy pequena
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