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PROGRAMA DE NEGOCIACION UC

La mediacidn como método preferente de

solucion de controversias

Cada vez toma mds importancia este mecanismo de resolucion de conflictos,
que ofrece la oportunidad de participar en un proceso voluntario, confidencial,
flexible y asistido por un tercero imparcial, capacitado para facilitar el entendi-

miento entre las partes.

Por Cristian Saieh, Director del Programa de Negociacion UC; y Benjamin Astete, Coordinador

Académico del Programa de Negociacion UC.

Si dejamos de lado la violencia, quizas la
forma mas intuitiva de resolver pacificamen-
te un conflicto es a través de la comunica-
cién. De la constatacidn de este simple fend-
meno, y de la mano de la Teoria de Juegos y
la de Toma de Decisiones, aparece en el
siglo XX el estudio de la negociacién como
un método de solucion de conflictos eficaz,
eficiente y de bajo costo, en el cual las par-
tes buscan resolver sus diferencias comuni-
candose, idealmente integrando sus diversos
intereses, con el objeto de lograr un acuer-
do, intentando que las relaciones entre las
partes mejoren o, a lo menos, no empeoren.

Sin embargo, sabemos que muchas veces no
es posible solucionar las diferencias nego-
ciando, ya sea por falta de habilidades de los
involucrados, por una emocionalidad muy
marcada, por desconfianza, desbalances de
poder, entre tantas otras causas.

Asi, a lo largo de la historia han aparecido
otros métodos, que entregan diversos gra-
dos de injerencia a un tercero para la solu-
cion de diferencias. Entre ellos el primero en
preponderancia, a lo menos en nuestro pais,
es acudir a un juez o arbitro para que decida
la contienda, con la capacidad de hacer valer
la decisién, incluso pudiendo recurrir legiti-
mamente a la coercidn estatal, en el caso del
juez.

No obstante su relevancia en Chile, conoce-
mos las desventajas, tanto tangibles como
intangibles, de recurrir al sistema judicial;
altos costos en dinero, la dilacion de las
causas, la falta de especializaciéon de los
jueces, el que las sentencias abordan los
efectos del conflicto mas que las causas -

que es lo relevante- vy, tal vez lo mas grave,
el casi seguro rompimiento de las relaciones
entre las partes, ya que las sentencias dicta-
minan un ganar/perder.

Métodos alternativos de resolucién de con-
flictos

Ante la realidad descrita aparecen una am-
plia gama de mecanismos, que han recibido
el rotulo de “alternativos” a la via judi-
cial. Entre otros destacan la conciliacion, la
mediacién 'y, Ultimamente, los dispute
boards. En muchos paises estos han dejado
de constituir una “alternativa” a la contienda
judicial y han pasado a constituirse en vias
que tienen la misma, e incluso mayor pre-
ponderancia que ésta.

Por su importancia en el mundo y su poten-
cial de crecimiento en nuestro pais, es in-
teresante revisar la situacion de la media-
cién. Este mecanismo consiste basicamente
en una negociacion asistida por un tercero,
cuya labor es ayudar a las partes a descubrir
sus intereses y a generar un ambiente propi-
cio para la generacion de opciones de solu-
cién, respetando siempre la autonomia de
los interesados, la confidencialidad e impar-
cialidad del proceso. A diferencia del conci-
liador, el mediador no propone soluciones,
sino que asiste a las partes en su busqueda.

Las ventajas de la mediacion estan bien do-
cumentadas y paises la han adoptado como
una via esencial de acceso a la justicia y de
resolucion de disputas en diversas materias
como familiar, laboral, medioambiental vy
comercial. No obstante estas positivas expe-
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riencias, en Chile queda un largo camino por
recorrer en este ambito.

Legalismo y desconfianza

Si nos detenemos en las posibles causas,
aparecen de manifiesto al menos dos. La
primera, es la cultura legalista que nos ca-
racteriza, que suele dar demasiado peso a la
ley y a los tribunales de justicia, sometiendo
a su decisién una amplia gama de controver-
sias.

La segunda causa estd en los bajos niveles
de confianza social que muestran los indica-
dores en nuestro pais, con un magro 12% de
los chilenos que afirman que “se puede con-
fiar en la mayoria de las personas”, segun la
Encuesta Mundial de Valores (2010-2014), lo
que contrasta con paises como Noruega,
Suiza, Australia, que superan el 60%. En
efecto, los chilenos somos los mas descon-
fiados de la OCDE.

Si no se confia en la otra persona, es poco
probable elegir una forma de solucion que
involucre trabajar con ella, a menos que
haya alicientes. Si bien los incentivos intrin-
secos de estos métodos tienen relacion con
las desventajas naturales del sistema judicial
ya analizadas, dependiendo del pais, es la
misma legislacion la que muchas veces in-
corpora la mediacion y la conciliacion como
instancias o fases obligatorias de diversos
procesos, acelerando su adopcion.

Aungue se podria pensar que el uso de mé-
todos de resolucién de conflictos es patri-
monio exclusivo de paises desarrollados
(como en Australia, en que el 85% de los
conflictos se solucionan mediando), existen

realidades cercanas que vale la pena mirar.
Sin ir mas lejos, otro pafs latinoamericano,
Colombia, ha logrado poner a la mediacion
como un mecanismo central para resolver
disputas de caracter comercial. Por ello el
desarrollo reciente, aunque todavia incipien-
te, de la mediacién comercial en Chile, gra-
cias a la labor del Centro de Arbitraje y Me-
diacion de la Cdmara de Comercio de Santia-
go, es un motivo de optimismo.

Para que el desarrollo de estos mecanismos,
especialmente de la mediacion, que a la
larga potencian la confianza entre actores de
las sociedades, comunidades y mercados, se
requiere que su impulso deje de ser una
“cruzada” de un pufiado de organismos sin
fines de lucro y universidades, para pasar a
ser una conviccion de amplios actores socia-
les, politicos y econdmicos. La educacion,
desde temprana edad, de una cultura de
didlogo y cooperacion es clave. Otra gran
oportunidad es el aporte que debiera reali-
zar la reforma procesal civil para la adopcion
de mecanismos como la mediacion.

Contar con un ecosistema robusto de solu-
cion alternativa de disputas en el pais en
diversas materias, que ponga la instancia
judicial en el tope de una escalera con varios
niveles previos, deberia ser un proyecto
pais. Sus beneficios estan a la vista. Si Chile
quiere ser un pais desarrollado debe trans-
formar estos mecanismos de solucion, hoy
alternativos, en preferentes.

Texto adaptado a partir de la columna publi-
cada originalmente en El Mercurio el 29 de
agosto de 2017.

CAM Santiago cumple 25 afos

Por Marcelo Marzouka, Coordinador de Investigacion del Programa de Negociacion UC.

Durante el martes 29 de agosto , se realizd
la Jornada de Reflexién "25 afios del Arbitra-
Jje Institucional en Chile" , con el objetivo de
conmemorar un cuarto de siglo de existen-
cia del Centro de Arbitraje y Mediacion de la
Cémara de Comercio de Santiago

La actividad contd con la participacion de
mds de 200 abogados nacionales y extranje-
ros. Entre ellos, participaron en el panel
“Mediacidn: Nuevos desafios en proyectos
de inversion, experiencia comparada” Cris-
tidn Saieh, director de nuestro Programa,
como moderador; Soledad Lagos, presidenta
del Colegio de Mediadores de Chile; Juan

Pablo Schaeffer, gerente de la Division de
Desarrollo Sustentable de Colbun y media-
dor del CAM; y Santiago Montt, PhD en De-
recho de la Universidad de Yale y Vicepresi-
dente legal de BHP Billiton en Brasil.

Los panelistas destacaron la necesidad de
potenciar e impulsar la mediacién como un
método capaz de mejorar el acceso a la
justicia y la oportunidad que representa
para nuestra sociedad incorporarla como un
mecanismo de primera linea para abordar
conflictos vinculados a la instalacién de pro-
yectos de inversion en los territorios del
pais, cada vez mas numerosos.

Actualidad del Programa

Docencia

Durante el segundo semestre, los profesores
del Programa de Negociacion UC, Cristian
Saieh, y Carolina Barriga se encuentran dic-
tando el curso de Negociacion en la escuela
de Derecho, el que cuenta con la participa-
cion de alumnos de diversas nacionalidades y
carreras. Ademas, en octubre comenzaran
una nueva version del curso de Estrategias de
Negociacion y Mediacion en el Magister en
Derecho LLM-UC.

Por otra parte, la profesora Carolina Larrain
lideré el médulo de negociacion en el Diplo-
mado en Derecho del Trabajo y Seguridad
Social, en el que también participaron Benja-
min Astete y Carolina Barriga, abordando
metodologias y simulaciones de negociacio-
nes colectivas.

Diplomado

En septiembre concluird la XIV version del
Diplomado en Negociacién UC, que se enfoca
en entregar un marco tedrico aplicado a la
realidad chilena, asi como desarrollar habili-
dades negociadoras. Los participantes estan
preparando el desarrollo de una simulacion
de alta complejidad y sus presentaciones
finales. Este aflo, se incorporo al equipo do-
cente el profesor Edgar Kausel, psicélogo UC
y Ph.D. en Management de la Universidad de
Arizona e investigador de la escuela de admi-
nistracion, con un moédulo de negociacion vy
toma de decisiones.

Curso de Relaciones Laborales y Negocia-
cion

Durante los dias 8, 9 y 10 de agosto, en con-
junto con la Escuela de Administracion UC, se

desarrolld con éxito el curso en Relaciones
Laborales y Negociacion.

Interdisciplina

El Programa esta colaborando con el Centro
de Politicas Publicas en su alianza con la
Agencia de Sustentabilidad y Cambio Climati-
co, que tiene por objetivo evaluar, capacitary
certificar a los facilitadores de procesos de
didlogo territorial.

Ademads, el equipo del Programa ha continua-
do su trabajo realizando talleres y capacita-
ciones en colaboracion con las escuelas de
Ingenieria y Administracion, destacando los
cursos impartidos a Enap, Nestlé, en el Diplo-
mado para Pequefia y Mediana Empresa vy el
curso desarrollado para la Superintendencia
de Valores y Seguros.



Conflicto en la Araucania: Interculturalidad y Evasion

Actualmente ninguna de las partes del conflicto en la Araucania tiene alternativas fuera de la mesa de negocia-
cién que les permitan satisfacer de manera razonable sus intereses, por lo que sorprenden los afios de acciones
y estrategias que no han podido resolver la situacion.

Por Thomas Dawes, abogado y Diplomado en Negociacién UC, y Alfredo Silva, abogado UDD, LL.M de la Universidad de Melbourne y Diplomado en

Negociacién UC.

El Estado y el pueblo mapuche convivieron
en forma pacifica desde la Independencia de
Chile ocurrida en 1818, hasta el periodo
denominado de Pacificacion u Ocupacion de
la Araucania que tuvo lugar entre los afios
1860 y 1883. A partir de la década de 1860,
el Estado de Chile consideré como estratégi-
ca la consolidacion de su presencia en la
zona de la Araucania y, en una de las accio-
nes mas claras en este sentido, procedié a la
dictacion de la ley sin nimero de fecha 4 de
diciembre de 1866, mediante la cual se au-
torizaba al Estado a enajenar y colonizar las
tierras que se ubicaran al sur del Biobio
pasando a ser consideradas como de propie-
dad fiscal -hecho cuya legitimidad ha sido
ampliamente discutida-. Mediante dicha ley
se comenzd a privar a los mapuches de tie-
rras que hasta entonces utilizaban en forma
pacifica, haciendo entrega de las mismas a
privados, y respecto de las cuales, parte de
este pueblo, reclama seguir siendo su legiti-
mo duefio.

Sin perjuicio de lo anterior, no es sino hasta
la década de 1990 en que comienzan a radi-
calizarse las acciones de dos de los actores
mas importantes del conflicto en la Arauca-
nia. Por un lado, algunos grupos dentro del
pueblo mapuche comienzan a ejercer accio-
nes violentas -toma de tierras y quema de
predios y maquinarias- y, por el otro, el
Estado de Chile a través de una decidida

respuesta juridico-policial.

éExiste un BATNA?

La intensidad de los conflictos se relaciona
de manera inversa con la existencia de las
alternativas. De esta forma, si las alternati-
vas disponibles resultan atractivas, la inten-
sidad se vera disminuida. Por el contrario, si
hay pocas opciones de solucion o éstas no
logran interesar a las partes, aumentara la
intensidad del conflicto. De lo anterior se
desprende que los conflictos tienen
“capacidad aditiva”, lo que significa que
pueden ir sumandose y escalar a un conflic-
to mayor.

Actualmente ninguna de las partes del con-
flicto en la Araucania tiene alternativas fue-
ra de la mesa de negociacion que les permi-
tan satisfacer de manera razonable sus in-
tereses. Es asi como las acciones que hasta
ahora han tomado unos y otros, fuera del
espacio de la negociacion, han demostrado
no ser aptas para satisfacer sus intereses o
para acercar la posicion de los actores, per-
mitiendo delinear un camino de solucidn al
conflicto, sino que, al contrario, aquellas
han contribuido a agravarlo.

Negociacion Intercultural

A simple vista podria parecer que el conflic-
to en la Araucania se trata de un asunto de
caracter juridico-criminal, que se produciria
por la negativa de una parte del pueblo
mapuche a someterse y respetar las leyes
vigentes en el territorio chileno, lo que seria
un hecho inaceptable en consideracién a la
aplicacién de los principios de igualdad ante
la ley y territorialidad de su aplicacion.

Desde el punto de vista puramente formal,
nos parece dificil sostener que el Estado de
Chile esté equivocado en aplicar las leyes
vigentes como medida de enfrentar el con-

flicto en la Araucania. Sin embargo, si se
evaluan las acciones emprendidas por el
Estado, ya no desde una perspectiva formal,
sino que desde su capacidad para contribuir
a poner fin al conflicto o allanar el camino
para lograrlo, éstas han demostrado ser
inadecuadas, ya que progresivamente se ha
ido dafiando la confianza, los actos violentos
han ido aumentando su gravedad y las posi-
ciones de las partes se han ido radicalizando
hasta ser antagodnicas.

El conflicto en la Araucania no se trata sim-
plemente de una discrepancia sobre el cum-
plimiento de las leyes vigentes en Chile en-
tre personas igualmente obligadas por ellas,
sino que lo que verdaderamente subyace al
conflicto son dos visiones distintas del mun-
do. Por un lado, encontramos una visidén
occidental en la que el ser humano es el
centro de todo y en que la tierra es conside-
rada como un elemento productivo mas;
por otro lado, existe una cultura que se
encontraba presente en nuestro territorio
antes de la creacién del Estado chileno, que
se ha relacionado con la tierra considerando
al hombre como un habitante mas del eco-
sistema y de una forma que le permite satis-
facer necesidades considerablemente mas
sencillas y no con la mirada puesta en obte-
ner el maximo retorno posible de su explo-
tacion.

Por lo anterior, si el Estado de Chile quiere
allanar el camino para encontrar una solu-
cién al conflicto en la Araucania debe acep-
tar que se trata de un conflicto intercultural
con el fin de empatizar y entender la cultura
mapuche y su distinta vision y uso de la
tierra.

Estrategia adoptada por los distintos go-
biernos: ¢evasién?

Considerando que los hechos de violencia y



la intensidad ligadas al conflicto en la Arau-
cania han ido aumentando en forma expo-
nencial, llama la atencion que el Estado no
haya impulsado medidas mas decididas para
propiciar una solucion.

Esto sugiere que los distintos gobiernos han
utilizado una estrategia de evasion del con-
flicto de manera tal que la solucién al mismo
sea -eventualmente- encontrada por el go-
bierno siguiente. Dicho lo anterior, la adop-
cion de esta postura “evasiva” podria expli-
carse como una estrategia concebida delibe-
radamente. Esto tiene especial sentido si se
considera que en Chile existen otros pueblos
originarios que estan observando este pro-
ceso y a quienes un eventual acuerdo entre
el Estado de Chile y el pueblo mapuche ser-
viria como precedente para comenzar a
negociar acuerdos que satisfagan sus pro-
pios intereses.
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Los abogados, en el ejercicio profesional, ya
sea en su rol de asesores juridicos, litigantes,
mediadores o arbitros, abordan permanente-
mente situaciones en las que requieren con-
tar con técnicas y herramientas especificas
para gestionar estratégicamente los conflic-
tos y obtener acuerdos que generen valor
para las partes.

Especial relevancia adquieren las destrezas
negociadoras en los casos en que se preten-
de evitar los altos costos de un litigio y las
contingencias asociadas a una sentencia.
También, durante el proceso judicial o arbi-
tral, existen numerosas instancias de conci-
liacién y negociacion que los abogados deben
afrontar con herramientas concretas.

Por las razones sefialadas, actualmente el
mercado demanda abogados capacitados
para gestionar conflictos, negociar estratégi-
camente y obtener acuerdos que optimicen
beneficios.

Conscientes de esta necesidad, el Programa
de Negociacion UC y el Centro de Arbitraje y
Mediacion de la Camara de Comercio de
Santiago, invitan a participar del primer
taller de negociacion dirigido a abogados.



Aprendizaje y servicio: Una potente forma de vinculo con el medio

Como forma de terminar el curso de pregrado de Negociacion, algunos alumnos tienen la oportunidad de ofrecer talle-
res de negociacion a comunidades, cuyos Municipios tienen alianzas con Puentes UC. La experiencia demuestra ser enri-
quecedora tanto para los usuarios que reciben los talleres, como para los alumnos que los imparten.

Por José Tomas Espinosa, ayudante del Programa de Negociacién UC.

Gran parte de nuestra vida la pasamos frente
a situaciones en donde la negociacion es un
elemento fundamental. Las interacciones
cotidianas que van desde proponer un au-
mento de sueldo o decidir cudnto vamos a
pagar por un kilo de fruta en la feria estan
envueltas en un contexto de negociacion. A
pesar de su constante presencia, no siempre
estamos conscientes de estar en un proceso
de negociacién, es por esto que se hace im-
portante comprender e internalizar los con-
ceptos investigados en torno a los elementos
de la negociacion.

Con el propédsito de entregar estas herra-
mientas a la comunidad y apoyar a la UC en
su compromiso de vinculo con el medio, el
Programa de Negociacion UC y Puentes UC
colaboran para entregar capacitaciones a
comunidades de municipalidades como Pe-
fialolén, La Florida, Estaciéon Central y Curaca-
vi. Con esto, se ponen a disposicién los con-
ceptos fundamentales de la negociacion y
habilidades para llevar a buen puerto diver-
sos acuerdos.

Cada taller estd orientado a las necesidades
especificas de las comunidades que trabajan
con Puentes UC y muchos de los participan-
tes cuentan con algin grado de liderazgo
dentro de ellas,.

Las clases estan compuestas de dos modulos
en los cuales se repasan primeramente los
conceptos principales de la negociacion, para
después poner a prueba los conocimientos
aprendidos en distintos ejercicios de simula-
cion. La constante participacion otorga una
dindmica rica en experiencias que son resca-
tadas tanto por los alumnos expositores
como por los demas asistentes.

Los expositores son seleccionados entre los
alumnos mds destacados de la cédtedra de
Negociacién de la Facultad de Derecho, im-
partida ambos semestres por Cristian Saieh,
Carolina Larrain y Carolina Barriga. Dentro de
los participantes de este primer semestre es
necesario recalcar la participacion de los

alumnos Macarena Fuentes, Rodrigo Astudi-
llo y Rafael lIrarrazaval, quienes lograron
aportar principalmente dentro de las nego-
ciaciones que se dan en el area de la agricul-
tura en el valle de Casablanca, con vecinos
de Curacavi.

A partir de los distintos comentarios recibi-
dos de los asistentes a estos talleres y de las
autoridades municipales, se pudo apreciar lo
importante que resultan este tipo de activi-
dades para los vecinos, quienes las valoraron
en cuanto a experiencia de aprendizaje. Por
lo demas, es a través de este tipo de instan-
cias que la Universidad logra fortalecer su
vinculo con la comunidad, entregando su
compromiso social y de servicio al pais.

Anuario de Negociacion y Resolucion

de Conflictos

Te invitamos a obtener tu ejemplar en formato digital
del primer Anuario del Programa de Negociacion UC.

iDescargalo aqui!

PORTIRICIA.
UNIYERIIDWD
ca

8 s

ANLARIO DE NEGOCIACION
Y RESOLUCION DE CONFLICTOS

| Edicitm | Marzo 2017

PROGRAMA DE NEGOCIACICN UC



http://negociacion.uc.cl/Descargar-documento/35-Anuario-de-Negociacion-y-Resolucion-de-Conflictos-2017-Programa-de-Negociacion-UC.html
http://negociacion.uc.cl/Descargar-documento/35-Anuario-de-Negociacion-y-Resolucion-de-Conflictos-2017-Programa-de-Negociacion-UC.html

Nuevas comunicaciones, huevas negociaciones

Las habilidades comunicativas son esenciales para negociar, en persona y a distancia.

Por Cristian Saieh, director del Programa de Negociacion UC.

Los mails de Steve Jobs

En enero de 2010, Apple se preparaba
para lanzar su ultimo producto de en-
tonces, un revolucionario dispositivo
llamado iPad. Era sabido que una de las
mayores fortalezas del producto seria la
gran cantidad de contenido multimedia
que se podria comprar a través de él.

Harper Collins (HC), una de las mas
grandes editoriales norteamericanas,
no se decidia aun a firmar el contrato
para vender sus libros a través de iTu-
nes, la tienda virtual de Apple. Quedaba
poco tiempo y las negociaciones siguie-
ron su curso en una serie de emails en-
tre un alto ejecutivo de la matriz de HC
y Steve Jobs.

La editorial no estaba de acuerdo con
los precios de venta para los libros, los
que consideraba muy altos, queria te-
ner la opcion de fijar precios diferencia-
dos para cada titulo y bajar la comision
de Apple del 30% al 10%. El Plan B de la
firma era seguir distribuyendo sus libros
exclusivamente con Amazon.

Criterios de legitimidad

Por su parte, Steve Jobs levantd crite-
rios de legitimidad para persuadir a la
editorial. Entre otros, que iTunes conta-

ba con 120 millones de tarjetas de cré-
dito registradas y 12 mil millones de
descargas. Ademas, que analistas y es-
tudios predecian que el iPad venderia
en pocas semanas las unidades vendi-
das por Kindle, el dispositivo de Ama-
zon, en un ano y medio.

Finalmente, argumentd, en un mail con-
ciso pero amable, que el modelo de
negocios de Amazon no era sostenible y
estaba -a juicio de las mismas editoria-
les- devaluando el valor de los libros
frente a los consumidores. El correo
cerraba recordando que Apple ya con-
taba con cuatro de las seis grandes edi-
toriales y que les encantaria contar con
HC.

La respuesta de James Murdoch, el re-
presentante de la editorial fue clara; les
preocupaba principalmente la exclusivi-
dad con iTunes y no tener injerencia en
determinar los precios de los ebooks .
Sentia que se les estaba planteando un
"témalo o déjalo".

Salir del punto muerto

La conversacion por correo electronico
se acercaba a un punto muerto y Jobs
respondid con asertividad; primero,
haciendo un llamado simbdlico a traba-
jar como socios para masificar el ebook
con los precios propuestos por Apple, v,
segundo, explicitando el pobre Plan B
de la editorial.

Jobs tenia una reputacion de negocia-
dor duro, ganada por su asertividad
para explicitar sus intereses y argumen-
tos. En esta ocasion, la gracia estuvo en
como combind esta caracteristica con la
empatia y cordialidad para responder
las preguntas de la otra parte, siempre
respaldado en criterios objetivos.

Conocia claramente cuales eran las al-
ternativas de la otra parte y, por lo tan-
to, en qué posicion privilegiada de po-
der se encontraba, la que solo fue reve-
lada al final, cuando la negociacion se
estanco.

Un dia antes del lanzamiento del iPad,
HC aceptd las condiciones de Apple.
Hoy han vendido mas de 100 millones
de ebooks .

Negociacién 2.0

La negociacién, como todo fendmeno
social, tiene lugar en la comunicacion.
Por eso es preciso entender en qué
consiste esta y cuales son algunas de las
habilidades mas adecuadas que se pue-
den entrenar para ser comunicadores
eficaces.

La comunicacién es el elemento consti-
tuyente de todos los sistemas sociales,
y la negociacién es un sistema social
que se genera en las comunicaciones
que las partes sostienen entre si.

En el libro guia de este curso
"Negociacion: cooperar o competir",
hemos recalcado que toda comunica-
ciéon es altamente improbable y que,
por lo mismo, es necesario compren-
derla para hacerla posible y aumentar
sus posibilidades de éxito.

Brevemente, toda comunicacion debe
vencer tres obstaculos para tener éxito:

- Obstaculo de la comprensidn: que el
otro entienda lo que se le quiere decir.

- Obstaculo de la distancia: llegar a los
ausentes.

- Obstaculo de la aceptacion: convencer
al otro.



Los negociadores de excelencia com-
prenden la importancia de vencer estos
tres obstdculos para tener negociacio-
nes exitosas y, por lo mismo, no dejan
al azar sus comunicaciones, sino que se
empefian en sortear las dificultades que
podrian afectarlas.

Muchas personas creen que basta con
expresarse claramente para que se en-
tienda lo que quieren decir. No obstan-
te, la otra persona puede malinterpre-
tar lo que escucha, dejarse llevar por la
opinién que le merece su interlocutor o
desconfiar de este.

Expresiones verbales y no verbales

Una de las fuentes de la desconfianza
se nutre de la inadecuacion entre lo
expresado oralmente y los gestos no
verbales que lo acompanian.

Al respecto, es conveniente recordar
que todo lo que hacemos es minuciosa-
mente observado e interpretado por
quienes nos rodean. Si miramos fre-
cuentemente el reloj o la pantalla del
celular, aunque no lo digamos, estamos
dando a entender que tenemos asuntos
de mayor importancia y que deseamos
terminar lo antes posible con esta con-
versacidn que nos aparta de ellos.

Nuestros gestos de desconfianza, desin-
terés, enojo, desacuerdo, menosprecio,
burla, etc. son vistos por nuestro inter-
locutor, haciendo mas dificil que entien-
da lo que queremos decirle con nuestro
discurso.

Siempre estamos conscientes de las
palabras que pronunciamos. Aunque
hablemos "sin pensar", lo que decimos
es producto de nuestra voluntad. No
ocurre lo mismo con los gestos con que
acompafiamos nuestras expresiones. Si
bien podemos hablar "en broma" y re-
calcar intencionalmente lo que decimos
con un tono burlesco, la mayor parte
del tiempo hablamos sin preocuparnos
de nuestra gesticulacion, e incluso, po-
demos negar tener la emocién que
nuestro lenguaje ha denunciado. "Estés

enojado" - No, épor qué lo crees?, -"Por
tu tono de voz, tu mirada", etc.

Toda nuestra corporalidad contribuye al
momento de expresarnos y por eso
cuando nos comunicamos con quienes
no estan junto a nosotros, sino separa-
dos espacialmente, debemos expresar-
nos con un vocabulario escogido que no
se preste a malentendidos.

Al no compartir un mismo espacio-
tiempo con la otra persona, no pode-
mos dar por descontado que va a en-
tender todo lo que decimos. Expresio-
nes simples, tales como "Tengo frio",
"deliciosa comida", "estoy cansado",
"me gusta", etc., no requieren de mayo-
res explicaciones en un espacio-tiempo
compartidos, pero son dificiles de expli-
car por teléfono o por carta.

Para superar el tercer obstaculo a la
comunicacion, esto es, para tratar de
convencer a la otra parte con nuestros
argumentos, se hace necesario lograr su
confianza y esto requiere, en gran me-
dida, de comunicaciones coherentes de
lo dicho oralmente con lo expresado de
manera no verbal.

Cualquier incoherencia entre ambos
modos de comunicacién puede generar
dudas, sospechas de tener intenciones
ocultas, las que son muy negativas para
ser aceptadas. En palabras simples, si
quiero convencer a otro, tengo que
estar yo mismo convencido.

Negociar a través del teclado

Nuevas formas de comunicarse impli-
can nuevas maneras de negociar. Hoy
resulta imposible imaginar como seria
formar parte de una empresa o llevar a

cabo un emprendimiento sin correo
electrdnico.

Este medio y la mensajeria instantdnea
han cambiado drdsticamente la manera
en que se llevan adelante las relaciones
comerciales y laborales.

Diversos estudios revelan que la parte
no verbal representa entre el 60% vy el
90% de la comunicacién. Aun cuando
no exista unanimidad respecto de las
cifras exactas, sabemos que el tono de
voz y el lenguaje corporal son una parte
muy relevante de la comunicacion.

No es extrafio entonces que investiga-
dores hayan descrito la negociacion por
escrito como una forma empobrecida
de negociacion; sin los gestos ni las in-
flexiones de voz, es facil malinterpretar
las palabras escritas o considerar un
texto como duro o agresivo.

Cuidar las palabras y pensar en el tono
gue puede atribuir la otra parte a lo que
escribo es util para evitar malentendi-
dos.

Otra férmula es combinar medios para
aprovechar las ventajas que ofrece cada
uno. A veces una breve llamada es clave
para construir confianza y establecer el
tono de un posterior intercambio de
correos.

Un experimento con alumnos de la U.
Northwestern demostré que aquellos
gue mantenian una pequefa conversa-
cién por teléfono para conocerse antes
de empezar a negociar los términos de
una transacciéon comercial simulada por
email construyeron una relacion y capi-
tal de confianza que resultaron en me-
jores beneficios para las partes.

Esta columna fue publicada originalmente en
El Mercurio en el mes de noviembre de 2014
y contd con la colaboracion de Benjamin
Astete, Coordinador Académico del Progra-
ma de Negociacion UC..



Talleres para empresas e instituciones.

Continuda la formacion de tu equipo en negociacion y solucidon de con-
flictos con nuestros programas cerrados.

PRESENTACION

Uno de los principales aportes del
Programa son sus talleres de entre-
namiento y programas cerrados
dirigidos a instituciones, cuyo obje-
tivo es que los participantes conoz-
can y apliquen las mejores practicas
y las mas modernas técnicas y es-
trategias de negociacion, para ge-
nerar acuerdos de maximo valor y
construir relaciones de coopera-
cion, tanto interna como externa-
mente.

e Metodologia prdactica, a través
del método del caso y juegos de
roles.

e Enfoque aplicado a la realidad
chilena y a las necesidades de
cada institucion.

OBJETIVO GENERAL

Aprender y poner en practica el
Sistema de Negociacion UC, adap-
tado a la realidad de la empresa o
institucion. Este Sistema se basa en
mas de 12 aflos de experiencia
practica de los relatores e investi-
gacién aplicada a la realidad chile-
na, desarrollada por el Programa
de Negociacion UC.

METODOLOGIA

El foco del aprendizaje es la expe-
riencia de los asistentes, con una
ensefianza eminentemente practi-
ca aplicada a la empresa o institu-
cién, a través del método del casoy
de la metodologia de juego de ro-
les elaborada por el Harvard Nego-
tiation Project.

LA METODOLOGIA DE NEGOCIACION UC

AL SERVICIO DE LAS PERSONAS Y LAS

INSTITUCIONES.

98,7%

DURACION

Es flexible y se estructura de acuerdo
a los requerimientos especificos vy
posibilidades de la organizacion.

EMPRESAS E INSTITUCIONES

Se han entrenado con el Programa de
Negociacion UC: Minera Esperanza,
ThyssenKrupp, Entel, Paris, Falabella,
Pelambres, Mutual de Seguridad, Chi-
lectra, Ingevec, Ultramar, Enersis,
Sofofa, Direccién del Trabajo, Minis-
terio de Salud, Santander Investment,
Falcon Partners, Codelco, Pelambres,
Escondida, Kaufmann, Anglo Ameri-
can y Clinica Santa Maria, Matrix Con-
sulting, Cencosud, Cocha, Ventisque-
ro, Engie y Tottus, entre otras.



éSabias que el programa des-
de su creacion ha capacitado
a mas de 4.000 alumnos en
pregrado, posgrado, profesio-
nales, ejecutivos, dirigentes
vecinales, sindicales y socia-
les, entre otros?

Por otra parte, a lo largo de los afios, para
el cumplimiento de nuestra misién, hemos
conformado alianzas interdisciplinarias con
otros Centros y Unidades académicas
(Escuela de Trabajo Social, CDD de la Es-
cuela de Administracion, Escuela de Inge-
nieria y Centro de Politicas Publicas, a tra-
vés de Puentes UC) y acuerdos de colabo-
racion con organismos externos, como el
Centro de Arbitraje y Mediacién de la Ca-
mara de Comercio de Santiago.

Ademas, el Programa realiza aportes con-
cretos a la comunidad a través de proyec-
tos de capacitacion con impacto social diri-
gidos a grupos vulnerables.

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD
CATOLICA

DE CHILE

Av. Libertador Bernardo O’Higgins 340
Facultad de Derecho, Oficina 425.

(+562) 2354 2367

Informaciones y participacién en publicaciones:
negociacion@uc.cl

Links de interés

Programa de Negociacién UC
negociacion.uc.cl

Programa de Negociacién de Harvard:
http://www.pon.harvard.edu/

Centro de Arbitraje y Mediacién de Santiago:
http://www.camsantiago.cl/

Clase Ejecutiva:
http://www.claseejecutiva.cl/

Ediciones anteriores

Puedes revisar las ediciones anteriores aqui:
N° 1 : Desarrollando habilidades negociadoras
N° 2 : iCooperar o Competir?

N° 3 : Volver a lo basico

N° 4: Chiloé, un conflicto mal gestionado

N° 5: Emociones y negociacion

o

=2

6: Brexit, regrexit y el factor emocional

N° 7: Negociando con China

N° 8: Si quiere perder, siga improvisando

N° 9: Escondida: Cuando todos pierden

N° 10: Reino Unido: Entre intereses y posiciones

ACERCA DEL PROGRAMA DE NEGOCIACION UC

El Programa de Negociacion es un proyecto académico
interdisciplinario de la Facultad de Derecho de la Uni-
versidad Catdlica, cuya mision es fomentar el desarro-
llo de la negociacidn y la resolucion alternativa de con-
flictos, a través de investigacion aplicada, formacién y
extension.

Director
Cristian Saieh M.

Cooordinador Académico
Benjamin Astete H.
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