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Indicaciones generales

Amigo exportador:

Queremos que este curso sea didactico y de gran utilidad, para ello necesitamos

tu colaboracion. Aqui te explicamos el marco general de este tema.

Fundamentacion del modulo

Madulo I:

Capacidad Médulo 5: Contacto comercial

Exportadora
. Tema 4. Cultura de negocio
bl & Madulo 2:Estudia

Embarque al
1 de mercado
exterior

|. Negociacicn intercultural

2. Lengguaje verbal y no verbal

Madulo B: Gestin Madula 3: Perfil

aduanera de tu producto

3. Técnicas de
negociaciones

Madulo 5: Madulo 4: empresariales

" internacionales
Contacto Promocidn de tu

comercial producto

Objetivo general

Este tema te permitira identificar los aspectos de cultura de negocio mas importantes de la
negociacion comercial.
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Objetivos especificos de aprendizaje
Através del desarrollo del tema “Cultura de negocio”, podras:

e Reconocer la Cultura de negocio de un pais como factor determinante de la negociacion
comercial e identificar los aspectos a tomar en cuenta.

e Reconocer la importancia del lenguaje verbal y no verbal en la negociacion e identificar los
aspectos a tomar en cuenta.

e Identificar los conceptos relacionados a las técnicas de negociaciones empresariales
internacionales y las principales técnicas y tacticas utilizadas.
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4. Cultura de negocio

A partir del envio de la propuesta comercial o cotizacion, ambas partes, tanto el exportador como el
importador, deberan realizar una negociacion para determinar los términos mas adecuados para cada
unoy concretar la venta internacional. Como se mencioné al inicio del médulo, en una operacion entre
exportador e importador, cada uno tiene puntos de vista y percepciones de riesgo distintas: el primero,
no tiene la sequridad de recibir el pago de su mercaderia, y el sequndo, no sabe si le van a enviar los
productos pedidos, y tampoco puede comprobar personalmente su calidad, como en una operacion
cara a cara.

Los términos en una negociacion, definida como "to forma de toma de decisiones en la que dos o mas
partes hablan entre si en un esfuerzo por resolver sus intereses contrarios", son mas complejos en un
ambito internacional, debido al contexto ambiental y al contexto inmediato. El contexto ambiental
incluye las fuerzas ambientales que no controla ningun negociador y que afectan a la negociacion. El
contexto inmediato incluye factores sobre los cuales los negociadores parecen tener cierto control.

Proceso dg
negociacion y
resultados

Contexto inmediato

Procesode <— | & Contexto ambiental

negociacion

Fuente: Fundamentacion de Negociacion.

e Pluralismo politico y Legal: las empresas que realizan negocios en varios paises trabajan con sistemas
legales y politicos distintos. Puede haber implicaciones por los impuestos que paga una organizacion,
estandares para la mano de obra que deben cumplirse y diferentes cddigos de leyes contractuales y
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estandares de imposicion. Ademas, las consideraciones politicas alientan o desalientan las negociaciones
empresariales en diferentes paises en épocas distintas.

¢ Economia internacional: el valor del tipo de cambio de las divisas internacionales suele fluctuar, y este
valor debe considerarse al negociar en diferentes paises. El riesgo suele ser mayor para la parte que debe
pagar en la moneda de otro pais. Cuanto menos estable sea la divisa, mayor sera el riesgo para ambas
partes. Ademas, cualquier cambio en el valor de la divisa (hacia arriba o hacia abajo) afecta mucho el valor del
acuerdo para ambas partes y se convierte en una ganancia inesperada para una y una pérdida importante
para la otra. Muchos paises también controlan el flujo de divisas a través de sus fronteras. A menudo, las
compras en estos paises solo se hacen con divisas fuertes llevadas por la parte extranjera, y las organizaciones
locales no pueden comprar productos extranjeros ni negociar resultados que requieran un pago en divisas
extranjeras.

* Gobiernos extranjeros y sus burocracias: los paises difieren en la medida en que el gobierno regula las
industrias y las organizaciones (por ejemplo, negociaciones empresariales sin la aprobacion del gobierno
0 gobiernos que supervisan las importaciones y las empresas conjuntas). Ademas, las consideraciones
politicas, como el efecto de la negociacion en la hacienda gubernamental y la economia general del pais,
pueden afectar las negociaciones con mas intensidad de lo que las empresas occidentales consideran rogones
empresariales legitimas.

¢ Inestabilidad: |a inestabilidad adopta diversas formas, como falta y/o escasez de recursos y estabilidad
politica. El desafio para los negociadores internacionales es prever los cambios con precision y suficiente
antelacion para ajustar sus consecuencias.

¢ Ideologia: los choques de ideologias aumentan el reto de la comunicacion en las negociaciones
internacionales en el sentido mas amplio, porque las partes pueden disentir en los niveles mas fundamentales
acerca de lo que se negocia.

e Cultura: las personas de culturas diferentes parecen negociar de manera distinta. Ademas de comportarse
de otro modo, las personas de culturas diversas también interpretan de otra manera los procesos
fundamentales de una negociacion (como los factores negociables y el propdsito de las negociaciones).

¢ Interesados externos: se define como "las diferentes personas y organizaciones que tienen un interés en el
resultado de las negociaciones". Entre estos interesados estan asociaciones empresariales, sindicatos,
embajadas asociaciones industriales.

Contexto inmediato

¢ Poder relativo de la negociacion: el poder relativo a menudo se ha materializado como la cantidad de
acciones, el control administrativo, los sistemas de distribucion, relacion con el gobierno u otras.

¢ Niveles de conflicto: es el grado al que los negociadores delimitan una negociacion o conceptualizan lo que
interesa a la negociacion, que varia entre las culturas y las maneras en que los negociadores responden al
conflicto.

¢ Relaciones entre negociadores: las relaciones entre las partes negociadoras antes de las negociaciones
reales tienen un impacto importante en el proceso y en el resultado de una negociacion. Las negociaciones
forman parte de una relacion mas amplia entre dos partes y el historial de las relaciones entre las partes
afecta la negociacion, del mismo modo que la negociacion actual se tomara en cuenta en toda negociacion
futura entre las partes.

* Resultados deseados: los paises recurren a negociaciones internacionales para lograr metas politicas
locales e internacionales. Puede haber tension entre los objetivos de corto plazo de una parte para las
negociaciones actuales y su influencia en las relaciones de largo pla3o de las partes.

¢ Intereses inmediatos: los interesados inmediatos en la negociacion son los negociadores mismos, al igual
que las personas a quienes representan directamente. Los interesados afectan las negociaciones de muchas
maneras, por ello, es evidente que las habilidades, aptitudes y experiencia internacional de los negociadores
tienen un gran impacto en el proceso y el resultado de las negociaciones internacionales. Ademas, las
motivaciones personales de los principales negociadores y los demas interesados inmediatos ejercen una
enorme influencia en el proceso y resultados de una negociacion. Las personas pueden estar motivadas por
factores intangibles en la negociacion, por ejemplo, cdmo los hara ver el proceso y el resultado ante la otra
parte y sus propios superiores, y otros factores intangibles, como el avance en su carrera personal.
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Para poder actuar provechosamente en los mercados extranjeros, los empresarios tienen que dominar
el arte de la negociacion internacional, lo que implica capacitacidn, preparacion y entrenamiento en

las técnicas de negociacion.

Para llegar a un resultado que satisfaga a todos, ambas partes deberan estar convenientemente
preparadas antes de entablar negociaciones. Con frecuencia, los empresarios que se inician en la
actividad exportadora emprenden conversaciones que finalizan con la aceptacion de compromisos y
términos muy dificiles de cumplir, pues negociaron con la experiencia minima requerida en técnicas de

negociacion.

Ampliando la informacion: Los negociadores veteranos estiman que, para logar
términos optimos en el cierre de un contrato o acuerdo, la capacidad dependera en un
80% de la preparacion y en un 20% de las tacticas que utilice el negociador.

Cabe dividir la negociacion en tres fases distintas: la fase de pre negociacion o preparatoria, la fase
de negociacion propiamente dicha y la fase posterior/ ulterior.

4 )
+Faceta mds importante
de toda La negociacion.
«Serequiere recopilar
informacion y dedicar la
mayor cantidad de
tiempo.
«Formular preguntas que
puedan hacerse durante
Las conversaciones.

\ Pre negociacion o [fg

Preparatoria

Negociacion

*Debe iniciarse con La
confirmacion que la otra parte
estd habilitada para negociar.

+Esta compuesta por
concesiones y logros en
asuntos de interés mutuo.

+EL elemento tiempo es
determinanteen la

~

+Llegada al acuerdo.

«Vigilar cuidadosamente
La aplicacién y
cumplimiento de lo
acordado.

«Consignarinformacién e
interpretarla.

+Puede originar nuevas
negociaciones y
renegociaciones.

\__hegociacion. )

; Posterior / ulterior )

Fuente: La Clave del Comercio: Libro de Respuestas para los PYMES Exportadoras. Elaboracion propia
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4.1. Negociacion intercultural

En

el modulo 2 “Estudio de mercado” se hace mencidn a los factores culturales en la seleccion de

mercados potenciales y su impacto en el sector y producto a exportar, ya que las diferentes
culturas generan distintas percepciones, emocionesy necesidades en los individuos. De la misma

for

ma en que afecta a los productos y servicios, la cultura también es relevante en la

determinacion de objetivos que cada parte tiene en una negociacion, siendo el aspecto que se
estudia con mas frecuencia, ya que las diferencias culturales influyen en una negociacion de
modos diversos. Roy J. Lewicki, David M. Saunders y Bruce Barry en su libro "Fundamentos de

Ne
[
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gociacion” indican la existencia de diez modos en que la cultura afecta las negociaciones:

La definicion de la negociacion varia entre las culturas. Por ejemplo, algunas culturas lo
contemplan como un proceso competitivo de ofertas y contraofertas, mientras que otras
culturas lo toman como una oportunidad para compartir informacion.

La cultura influye en el modo en que los negociadores perciben una oportunidad como
distributiva o integradora. Las oportunidades distributivas o suma cero apuntan a una
situacion competitiva donde una parte ganay la otra pierde. Las oportunidades integradoras
0 suma no cero apuntan a la obtencién de metas de ambas partes, es decir, ambos ganan.

Los criterios para seleccionar a los participantes en una negociacion son diferentes de
acuerdo a la cultura, pudiendo ser tan variados como el conocimiento del objeto de
negociacion, antigledad, género, edad, experiencia, entre otras.

El protocolo también difiere en funcidn de la cultura, el grado de formalidad en el trato,
conductas, forma de vestir, entre otros.

La comunicacion, tanto verbal como no verbal, estd influenciada por las diversas culturas.
Esto incluye el lenguaje corporal, donde una conducta puede tomarse de diferentes formas
dependiendo de las influencias culturales.

El tiempo es tomado de forma distinta dependiendo de las culturas. En algunos paises el
respeto del tiempo es determinante en la negociacidn; en otros paises, se toma mayor
importancia a los logros, dejando el tiempo en un segundo plano e, incluso, siendo laxos en
los horarios.

El grado al que se esta dispuesto a aceptar riesgos es variable en cada cultura. En algunas,
quienes toman las decisiones son conservadores y burdcratas que requieren mucha
informacion antes de tomar una decision. otras culturas usan negociadores con disposicion a
actuarytomar riesgos con la informacion que tienen, a fin de llegar a un acuerdo lo mas pronto
posible.

Las culturas difieren en la importancia que se otorga a la persona o al grupo.

La cultura también tiene un efecto importante en la conclusion de los acuerdos y la forma que
adopta el acuerdo negociado, ya que pueden basarse en la ldgica, la posicion social u otros
supuestos.
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10. Las emociones y su manifestacion en la negociacion también varian de acuerdo a la cultura.
En algunos paises, las emociones se usan como tacticas o son una respuesta natural a ciertas
circunstancias.

En resumen, la cultura representa un aspecto fundamental de una negociacion internacional con
una enorme influencia en muchos aspectos del proceso y resultado de una negociacién
internacional

4.2. Lenguaje verbal y no verbal

Reducida a su esencia, una negociacion es una forma de comunicacion interpersonal. Los
procesos de comunicacion, verbales y no verbales, son fundamentales para lograr las metas de
una negociacion y resolver conflictos.

En el caso de la comunicacion verbal, existen cinco dimensiones del lenguaje que deben tomarse
en cuenta en la negociacion:

I.  Un lenguaje polarizado; refiere al uso de palabras positivas o negativas para presentar una
I
posicion. Por ejemplo, cuando se presenta una propuesta como generosa y razonable, y la
posicion de la otra parte como rigida, irracional u opresiva.

2. Transmision de inmediatez verbal: refiere a frases para transmitir urgencia o inmediatez, o
para poner una distancia psicoldgica. Por ejemplo, cuando se trata de motivar a la contraparte
a aceptar el trato mediante la frase "muy bien, este es el trato..." o cuando se trata de generar
indiferencia mediante la frase "deberlo tener mucho cuidado en... "

3. Grado de intensidad en el Lenguaje: la alta intensidad transmite sentimientos fuertes al
receptor, al contrario de la baja intensidad, la cual transmite sentimientos débiles.

4. Grado dediversidad Léxica: el alto grado de dominio de vocabulario amplio denotan

comodidad y competencia con el lenguaje, mientras que los bajos niveles transmiten
incomodidad, ansiedad e inexperiencia.

5. Extension de un estilo de Lenguaje de alto poder: el bajo poder se denota por faltas
verbales, vacilaciones o cortesia que llega al punto de deferencia y subordinacion, y el alto
poder se denota por el dominio verbal, la claridad y firmeza de la expresion y la confianza en
si mismo.

Por otro lado, la comunicacion no verbal se manifiesta a través de diferentes expresiones como
las expresiones faciales, lenguaje corporal, movimientos de cabeza y tono de voz, entre otros. De
todas ellas, existen tres conductas que se consideran mas importantes en una negociacion:
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1. Contacto visual: hacer contacto visual es una manera de mostrar a los demas que se presta
atencion y escucha, y que se considera importante a la contraparte. Para convencer a alguien
es importante hacer contacto visual al proporcionar la parte mas importante del mensaje. En
este aspecto, sincronizar los sistemas verbal y no verbal destaca la importancia del mensaje
que se envia. Asimismo, se debe mantener el contacto visual no sélo al hablar, sino también al
recibir la comunicacion.

2. Postura corporal: la postura del cuerpo indica si uno pone atencion a la otra persona o no. Para
que los demas confirmen que se esta atento, es importante mantener el cuerpo erguido,
inclinado un poco hacia adelante y encarando directamente a la otra persona. En cambio,
cruzar los brazos, inclinar la cabeza, arrugar la frente y unir las cejas son sefales de un fuerte
rechazo o desaprobacion del mensaje.

3. Estimular o desaprobar de manera no verbal lo que dicen los demas: existen conductas
sencillas que estimulary alientan a la contraparte a continuar hablando, tales como asentir con
la cabeza, un simple gesto de la mano para continuar, un “aja" murmurado, un breve contacto
visual o una sonrisa y una inclinacion de cabeza. Por otro lado, fruncir el cefio, mover la cabeza
de un lado a otro o tomarse el pecho con dolor fingido sefialan desaprobacion hacia el mensaje
del otro.

La comunicacién no verbal ayuda a los negociadores a obtener mejores resultados por medio de
una coordinacion mutua, siempre y cuando, las partes sean capaces de interpretar la comunicacion
no verbal con precision.

4.3. Técnicas de negociaciones empresariales internacionales

La calidad y éxito de cualquier negocio pueden estar directamente influenciados por la habilidad (o
torpeza) para negociar. La habilidad para negociar bien es esencial para sobrevivir en el
competitivo mundo de los negocios internacionales.

En todo proceso de negociacidn, se debe tomar en cuenta las diferencias culturales y la importancia
de tratar con ellas encazmente. Un buen nUmero de empresas ha aprendido, a base de experiencia,
que, a la hora de la negociacion, las estrategias locales no funcionan necesariamente en el
extranjero y que os negocios deben tener en cuenta el aspecto cultural

Los negociadores de éxito saben que todo puede ser negociado, es decir, que no se debe aceptar
nada que sea impuesto y se debe cuestionar todo. Para cada etapa de la negociacion existen ciertas
técnicas a tomar en cuenta:
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Antes de

neqgociar:

Establecer los objetivos deseados: qué se desea conseguir del acuerdo; qué se busca
conceder y qué se pretende recibir a cambio; los maximos y minimos; los limites donde
se movera toda la estrategia en la negociacion.

Analisis detallado de las fortalezas y debilidades: cuales son los puntos de apoyo en
qué se fijara el interlocutor para desmerecer una posicion determinada e inclinar la
balanza hacia su lado.

Saber en qué entorno se desarrollara la negociacion: Lo ideal es sugerir un lugar neutral
a las partes.

Tener los mayores detalles posibles sobre la trayectoria, cultura y caracteristicas de la
empresa con la que negociara y sobre quiénes seran sus interlocutores: de ser posible,
conseguir referencias de otras negociaciones que haya efectuada esa compania para
tener antecedentes de las estrategias que utiliza.

Aumentar el conocimiento de negociacion con extranjeros: cerciorarse de tener
informacion respecto a la idiosincrasia y cultura empresarial de la contraparte.

Asegurarse de estar preparado para establecer una relacion de ganar-ganar: en los
resultados de una verdadera negociacion ambas partes saldran beneficiadas.

Planificar: nunca se debe asistir a una negociacion sin haber estudiado previamente la
leccion. Existen muchos antecedentes que deben descubrirse antes de iniciar la
negociacion.

Al momento de neqociar:
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Ser asertivo: significa pedir lo que se desea y no aceptar un "NO” como una primera
respuesta. Se debe comenzar a practicar una postura, donde se pueda expresar los
sentimientos sin ansiedad ni rabia.

Convertirse en un buen oyente: se debe ser breve, directo y conciso y escuchar mas de
lo que se habla.

Pedir mucho y ofrecer poco: se debe recordar que el encargado de defender los intereses
es uno mismo. Si no se pide mucho, no quedara por donde aumentar La oferta. En la
practica, el resultado sera distinto al valor pedido, pero hacia abajo. El mismo raciocinio
se aplica si uno esta comprando. En todas las negociaciones existe un margen de menos
10%, que se quedara con quien sea mas osado en pedir mucho o en ofrecer poco. Pero
hay que recordar que debe usarse esta técnica con cautela si La relacidn con el otro lado
es importante en el largo plago.
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Ser paciente: en un proceso de negociacion, quien consigue esperar, normalmente
consigue mejores resultados. Si el otro lado tiene prisa y uno puede tomarse todo el
tiempo que fuera necesario, la ventaja es bastante grande. Con una buena planificacion,
no se tendra que luchar contra el reloj en la proxima negociacion.

No aceptar la primera oferta: si se acepta la primera oferta de la contraparte, ésta
siempre se quedara con la sensacion de que fue un mal negocio y que podria haber
conseguido algo mejor.

Nunca dar nada gratis: todo lo que es gratis no tiene valor. Se debe lograr que la
contraparte valorice cada cosa que se cede. No dar nada, tranzar todo.

Guardar una concesion para el final: es importante que la otra parte quede con una
sensacion de victoria, de haber hecho un buen negocio. Para que eso ocurra, es preciso
guardar algunas pequenas concesiones para el final de la negociacion. La contraparte
saldra con el ego satisfecho y el empresario con el bolsillo Lleno.

Tener siempre una alternativa: nunca se debe negociar sin tener otras alternativas.
Cuando no hay opcidn, uno queda enteramente en las manos de la otra parte. Siésta
consigue descubrirlo, ciertamente conseguira desequilibrar la negociacion.

Educar, pero no intimidar: es necesario prepararse para explicar, documentary justificar

cualquier propuesta.

Considerar las consecuencias de no alcanzar un acuerdo: esto puede ser muy probable.
Por ello, se debe tener bien claro qué es lo que pasaria si no se llegara a un acuerdo. ;Sera
posible realmente retirarse de la mesa de negociacion o sera momento de dar algo a

cambio?
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Sobre PROMPERU

La Comision de Promocién del Pery para la Exportacion y el Turismo-PROMPERU tiene como objetivo posicionar
al Pert en el mundo a través de la promocion de suimagen, sus destinos turisticos y sus productos de exportacion
con valor agregado, contribuyendo al desarrollo sostenible y descentralizado del pas.

En el campo de las exportaciones PROMPERU ofrece una amplia gama de servicios que promueven la
internacionalizacion de las empresas peruanas:

e Orientacidon e informacion: servicios de orientacion personalizada e informacion especializada sobre
exportaciones e internacionalizacion empresarial.

e Capacitacion: la mas variada oferta de talleres y seminarios sobre comercio internacional que le permitiran
fortalecer y ampliar sus conocimientos para exportar.

e Asistencia empresarial: asistencia técnica especializada y herramientas de adaptacion del producto, gestion
empresarial, facilitacion y calidad que le permitiran dar el gran salto hacia la exportacion de sus productos y
servicios.

. Promocion: herramientas de promociony contacto con compradores internacionales que permitiran ampliar
su cartera de clientes con una mayor exposicion de sus productos.

Contactanos

©

Plataforma de atencion al exportador
Av. Jorge Basadre 610 - San Isidro - Lima — Pery

o WhatsApp: (+51) 990 060 194

& A Exportador: (+51) 604-5601 | 604-5602

X Correo electrénico: exportaciones@promperu.gob.pe

9 TelExportemos: solicita una cita virtual en https://bit.ly/3rtjSQh
@ https://www.facebook.com/promperu
https://www.youtube.com/@promperu

© https://twitter.com/Promperu

www.promperu.qob.pe

752k
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