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RESUMEN

Las empresas dentro de sus actividades laborales enfrentan la presencia de conflictos ya sean
en el ambito interno como externo, debiéndose aplicar técnicas de negociacion para llegar a
un cierre que satisfaga a las partes involucradas. Los gerentes deben de contar con
habilidades para resolver conflictos pudiendo intervenir como mediador o buscar un
mediador externo e imparcial que solucione el inconveniente que afecta al normal
desenvolvimiento de las actividades organizacionales. Es necesario brindar un ambiente de
cordialidad, respeto para que las partes expongan sus puntos de vista llegando a posibles
soluciones que beneficien a ambos cerrando la negociacién con un acta de compromiso que
conmine a los involucrados a dar cumplimiento a lo pactado. El trabajo tiene como objetivo
elaborar un programa de negociacion para buscar la solucion al cierre de la negociacion. La
metodologia que se empled fue la descriptiva para lo que se utilizo la técnica bibliografica
localizada en papers cientificos, libros, internet, y demds fuentes que permitieron un
acercamiento a la tematica. El trabajo tiene como finalidad buscar una salida amigable entre
las partes que se encuentren en conflicto siendo necesario que las empresas, sin importar su
tamafo, cuenten con programas de negociacion para resolver conflictos, estando preparadas

para afrontar cualquier problemaética que se presente en sus actividades laborales.

Palabras claves: Conflicto, negociacion, técnicas de negociacion, cierre, programa de

negociacion.



ABSTRACT

Companies within their work activities face the presence of conflicts both internally and
externally, and must apply negotiation techniques to reach a closure that satisfies the parties
involved. Managers must have the skills to resolve conflicts, being able to intervene as a
mediator or look for an external and impartial mediator to solve the inconvenience that
affects the normal development of organizational activities. It is necessary to provide an
environment of cordiality, respect for the parties to present their points of view, reaching
possible solutions that benefit both by closing the negotiation with a commitment document
that instructs the parties to comply with the agreement. The objective of the work is to
prepare a negotiation program to find the solution at the close of the negotiation. The
methodology used was descriptive for what was used bibliographic technique located in
scientific papers, books, internet, and other sources that allowed an approach to the subject.
The purpose of the work is to find an amicable solution between the parties that are in
conflict, making it necessary for companies, regardless of their size, to have negotiation
programs to resolve conflicts, being prepared to face any problem that arises in their work

activities. .

Keywords: Conflict, negotiation, negotiation techniques, closing, negotiation program.
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1. INTRODUCCION

Las empresas son la base de la economia de un pais siendo fundamental su presencia para
cubrir las necesidades de sus habitantes. Sin embargo las empresas afrontan problematicas de
origen interno o externo que dan lugar a conflictos que afectan al normal desenvolvimiento

organizacional en perjuicio de sus intereses econdmicos.

Frente a un conflicto dentro de la empresa, su gerente debe de contar con habilidades ademas
de conocimiento sobre técnicas de negociacion con la intencion de resolverlo en la brevedad

posible dando soluciones que satisfagan a las partes involucradas (Press, 2011).

Cuando un conflicto estalla en una organizacidon con frecuencia se recurre a la tendencia a
tratar de corregir las percepciones de la otra persona o grupo, y se les da una conferencia
sobre por qué se esta en lo correcto, y estdn equivocados. En el fondo, se sabe que este
enfoque de resolucion de conflictos generalmente no lo resuelve, a menudo solo lo empeora

(Kfir & Hecht, 2016).

En muchas negociaciones, ambas partes conocen sus intereses y estan dispuestas a participar
en un proceso de toma y daca con la otra parte para llegar a un acuerdo. Sin embargo, en los
conflictos relacionados con la identidad personal y las creencias o valores profundamente
arraigados, la dinamica de la negociacion puede volverse més compleja y requerir tacticas
alternativas de resolucion de conflictos para la negociacion de conflictos. Las partes pueden
no estar dispuestas a otorgar ninguna concesion que ayude a la otra parte, incluso si conlleve

una concesion reciproca que seria a su favor.

Siendo importante encontrar una solucion al conflicto en que las partes ganen sin que se
sientan que hayan negociado de forma ineficiente. Por tal razon las empresas deberian contar
con programas de negociacion eficaz en que se muestran las pautas para el cierre de la

mediacion y solucion de conflictos organizacionales.



Ante esta realidad el trabajo tiene como objetivo elaborar un programa de negociacion para
buscar la solucion al cierre de la negociacion para una salida amigable entre las partes que se
encuentren en conflicto siendo necesario que las empresas, sin importar su tamafo, cuenten
con programas de negociaciéon para resolver conflictos, estando preparadas para afrontar

cualquier problematica que se presente en sus actividades laborales.



2. DESARROLLO

2.1. Marco Teorico

2.1.1 Conflictos empresariales. Los conflictos pueden aparecer en todas las
empresas y en todos los niveles internos asi como externos con otras
organizaciones, clientes o proveedores. Tener conocimientos sobre
técnicas para resolver conflictos, saber manejarlos, llegar a acuerdos
comunes es una gestion para la que debe estar preparado un gerente
contribuyendo a dar cierre al problema, integrando a las partes nuevamente

a comprometerse con la mision y objetivos organizacionales.

Por lo general, se reconoce que el conflicto representa la prueba mas dura de las
habilidades interpersonales de un directivo, por lo que contar con las habilidades
directivas suficientes para gestionarlo adecuadamente resulta realmente necesario.
Disponer de personas preparadas emocionalmente para gestionar conflictos, ofrece
la oportunidad de contar con un recurso realmente valioso (Vasquez & Lopez,
2016). Los conflictos pueden ser interpersonales o intrapersonales. Los
interpersonales son los mas frecuentes en las empresas situacion que afecta al

normal desarrollo de las actividades laborales (Mirés, 2015).

Para (Franco, 2014) la resolucion de conflictos tienen sistemas de gestion de

conflictos que pueden ser utilizados de forma adecuada en una empresa

Los métodos preventivos: Es la forma de obtener acuerdos de forma anticipada
para conocer la forma de abordarlos en el futuro.

Los métodos negociadores: En que los intereses que tienen las partes en que
todos pueden ganar, uno gana y otro pierde, resolviendo los conflictos.

Los métodos facilitados: Se solicita a una tercera persona asuma de mediador
para ayudar a una mejor solucion del conflicto.

Los métodos de investigacion: Se utiliza una tercera persona para obtener un

veredicto del tipo técnico.



Los métodos orientativos: Se solicita a un mediador escogido por las partes para
que los oriente en el desarrollo de la negociacion.
Los métodos impuestos: Donde el mediador toma una decision establecida

desde su punto de vista la misma que debe ser aceptada por los involucrados.

2.1.2 Negociacion. La negociacion es un proceso en que las partes que tienen
algln tipo de problema buscan su resolucion obteniendo ventajas
individuales o grupales cuyos resultados servirdn a sus intereses reciprocos
(Caldas, Castellanos, & Hidalgo, 2004). La negociacion se presenta de
forma diaria en todas las organizaciones asi como en todos los niveles;
dada la importancia de este atributo, las habilidades se las emplea en
negociacion de indole personal o profesional (Lewicki, Barry, & Saunders,
2010). Debiéndose estar preparado para afrontar cualquier anomalia que se

presente en la empresa.

La preparacion y técnicas en temas de negociacion sirven para que profesional se adapte a los
posibles escenarios que pudieran presentarse facilitando una relacion estable con la otra parte

(Talavera, 2015).

2.1.3  Mediacion. La mediacion busca, mediante la intervencion de personas
neutrales, aislar los problemas origen de la disputa buscando soluciones

viables para un acuerdo entre las partes (Vanoni & Pérez, 2015).

El conflicto no puede convertirse en una situacion indisoluble y sin posibles
salidas, requiriendo de soluciones comunes exigiendo a las partes un mayor
involucramiento para saldar divergencias particulares para lograr un objetivo

comun (Ferndndez, 2015).

La mediacion ha sido una respuesta natural y eficiente al coste, término y riesgos
percibidos, asi como a la pérdida de control del arbitraje y la litigacion. Asimismo,

cabe recordar que se comenzaron a establecer desde los afios noventa cldusulas de



mediacion en los contratos comerciales como un paso previo al arbitraje vinculante

(Dupla, 2017).

La mediacion cambia de estatus segun el pais de origen, por ejemplo en el sistema
espafiol la mediacion puede ser voluntaria, siendo obligatoria en el sistema
argentino, en el sistema anglosajon el juez tiene la facultad para someter a las
partes al procedimiento de mediacion. Esta situacion se da con la finalidad de que

las partes involucradas en un conflicto lleguen a un acuerdo comun (Jequier, 2016).

Siendo la mediacion una profesion que no solo es factible medirla por la forma en
que aplica las técnicas para solucionar un conflicto sino que debe definirse por los

valores éticos que la soporta (Briz, 2015).

2.14 Acuerdo entre las partes. Para que un conflicto entre empresas no llegue
al sistema judicial es conveniente realizarlo por medios alternos de
resolucion de conflictos que son mecanismos de administracion de justicia
que consideran el contexto cultural, promueven valores, acciones de indole
social, con la participacion activa entre las partes (Mocleton & Gonzalez,

2016).

2.1.5 Cierre mediacion. El cierre es el momento en que las partes llegan a un
acuerdo comun buscando que este sea equilibrado, claro, realista. Esta
parte de la negociacion se convierte en una actividad ardua siendo uno de
los momentos mas dificiles y estresantes debido a que se convierte en el
momento de llegar a acuerdos y firmar el acta de compromiso para su

posterior cumplimiento (Vasquez & Lopez, 2016).

Es importante que en el cierre el mediador realice una referencia del tipo ético. En
que se conmina a las partes a actuar con responsabilidad en el cumplimiento de lo
acordado en las actas resaltando que el fortalecimiento de las relaciones
contribuird de forma positiva al desarrollo organizacional de la empresa a través

de un talento humano comprometido en sus labores diarias.



2.1.6 Técnicas de negociacion. Para desarrollar un programa de negociacion
es necesario conocer los tipos de técnicas de negociacion para solucionar
conflictos. Segun (Mirabal, 2003) existen varios estilos de manejo de

conflictos basados en los modelo de Kilmann.

- Estilo soviético.- Ganar a toda cosa, en que una persona gana y la otra pierde.

Modelo Clausewiano.- Se busca ganar llevando al oponente a una negociacioén
de apariencia fécil, tratandolo de ponerlo contra la pared, no quedando otra

alternativa de aceptar las condiciones.

. Estilo japonés.- La persona de mayor jerarquia es la que toma la decision,
en que los técnicos japoneses discuten en su idioma poniendo en desventaja

al equipo contrario.

Rutina del bueno y el malo.- Es la forma evasiva de manejar conflictos
complejos, justificando que se realizara la consulta a su superior que es una

persona estricta y complicada.
Modelo noérdico.- Los noruegos para demostrar que no ocultan nada en los
negocios invitan a bafios saunas al oponente tratando que se sienta nervioso

al estar completamente desnudos dentro del vapor.

Escuela de negocios de Harvard.- Tiene como objetivo alcanzar

resultados satisfactorios entre las partes.

2.2 Metodologia

La metodologia que se empled fue la descriptiva para lo que se utilizo la técnica bibliografica

localizada en papers cientificos, libros, internet, y demds fuentes que permitieron un



acercamiento a la tematica, por medio de la elaboracion de un programa de Negociacion para

un eficiente cierre de negociacion donde ambas partes salen beneficiadas.

2.3

Programa de Negociacion

La ausencia de conocimientos sobre técnicas de negociacion, mediacion y cierre de conflictos

impide que los gerentes de las empresas locales puedan hacer frente de forma eficaz ante

cualquier tipo de conflicto que se presenten en la organizacioén ya sean del tipo interno o

externo. Siendo conveniente que las empresas de la ciudad de Machala cuenten con

programas de negociacién para culminar con éxito cualquier problema que se presenten,

resolucion que debe estar acorde entre las partes involucradas. A continuacion se presenta el

programa de negociacion:

a)

b)

Citacidn a una reunion entre las partes involucradas en el conflicto.- Se realiza una cita
de manera formal a cada una de las partes involucradas en la negociacion fijando fecha,

hora y lugar de reunion para resolver el conflicto a través de un mediador.

Presentacion del mediador.- Una vez reunidas las partes involucradas el mediador haré
su presentacion demostrando a través de experiencias pasadas sobre su preparacion
profesional para resolver el conflicto. Se explicard las técnicas y métodos que se
empleardn en la negociacion apoyandose en normas legales para un mayor
involucramiento de las partes. Se les indicara a las personas que el procedimiento es un
acto imparcial, confidencial y definitivo. Dando paso a las partes para que expongan sus

puntos de vista con un tiempo estimado para lograrlo.

Manifestacion de las partes intervinientes.- Las partes que forman parte de la
negociacion expondran su situacion y problemas que han generado el conflicto con una
comunicacion clara y efectiva para una mayor comprension haciéndola de forma calmada
evitando cualquier tipo de sobresaltos. En caso de algin sobresalto el mediador serd la

persona de apaciguar los animos.



d)

g)

h)

Término de prueba y/o presentacion de documentos.- Este paso sirve para que los
involucrados tengan un tiempo, estimado por el mediador, para presentar los documentos

que garanticen el pedido los cuales deben estar debidamente notariados.

Proposicion de soluciones. — El mediador solicitard a cada una de las partes que
expongan posibles soluciones en que cada parte salga beneficiada. El mediador tomara
nota de las sugerencias para su analisis y seleccion de la que mejor se ajuste a la realidad

expuestas por los involucrados, solucién que debe beneficiar a ambos lados.

Control y evaluacion durante la negociacion.- El proceso debe estar sujeto a control y
evaluacién permanente por parte del mediador para llegar a una solucion en un tiempo
prudencial, es decir, ni tan corto ni tan extenso en que se puedan tomar decisiones que no

benefician a las partes.

Alternativas de solucion.- En caso de que las partes no llegasen a un comun
entendimiento el mediador serd la persona que sefiale la solucidon definitiva que mas les

conviene a las parte.

Cierre de negociacion.— El mediador explicard a cada una de las partes sobre los pasos
que se han seguido en la negociacion para llegar al acuerdo final cuyo resultado permite
que los involucrados salgan beneficiados culminando con el proceso de negociacion con

la firma del acta.

Acuerdo. — El acuerdo debe ser redactado y firmado por los involucrados en que se
comprometen a cumplir con lo pactado. A cada uno se le proveedora una copia notariada

para la formalizacion de la negociacion.

Para culminar con el programa de negociacion lo acorde a una solucion efectiva y sobre todo

que no haya involucrados afectados por ningtin lado de las partes se deberia llegar al acuerdo

cumpliendo con los pactado y logrando un beneficio mutuo y evitar posibles conflicto a

10



futuro en las empresas u organizaciones para obtener un ambiente laboral satisfactorio,

provechoso para el bien comun.

11



3. CONCLUSIONES

Las empresas de la ciudad de Machala deberian de contar con un programa de negociacion
para buscar la solucién a los conflictos que se originan por las actividades internas y externas

del talento humano de la organizacion.

Las empresas deben de capacitar a los gerentes y jefes departamentales para que tengan
conocimientos sobre técnicas de negociacion para el manejo adecuado de conflictos dentro de

las areas organizacionales.

El programa desarrollado cuenta con técnicas que serviran para que el gerente y jefes
departamentales pongan en practica en diversos conflictos que suelen aparecer dentro de una

empresa.
El programa tiene como finalidad que los conflictos sean solucionados de manera amigable y

estable mejorando las relaciones interpersonales buscando de forma conjunta el crecimiento

de la empresa.

12
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