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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de investigacion ha sido realizado empleando un anélisis
cualitativo para conocer a mayor profundidad como negocian los peruanos en el sector
comercio al por mayor y menor. Para tal efecto se han investigado diversas categorias que
interpretan los factores culturales, costumbres, idioma, sociales, de comunicacion,
tecnologicas, de negociacion, lazos de amistad y controversias que el peruano enfrenta en su
rol de negociador frente a un extranjero.

Los resultados muestran como se comportan los negociadores peruanos durante el
proceso de negociacion: se comunican utilizando un lenguaje formal, informal y técnico;
utilizan el idioma ingles en su mayoria; es indistinto negociar con varones o mujeres;
negocian con un fin de largo plazo; en su mayoria siguen un protocolo en sus reuniones, son
puntuales en sus reuniones de negocio; prefieren conversar de otros temas diferentes a la
negociacion; cumplen lo pactado en la negociacion; utilizan el sentido del humor en las
negociaciones; emplean como herramienta de negociacion la tecnologia; regatean en la
negociacion; no sacrifican calidad por costo; es importante el tiempo invertido en la
negociacion; tienen en su mayoria mas de dos reuniones en la negociacion; son rapidos para
negociar; son profesionales al negociar; cierran los acuerdos por escrito; se adaptan a la
cultura de la contraparte; prefieren negociar en grupo; realizan un trabajo previo antes de la
negociacion; ante un conflicto en su mayoria presentan una actitud conciliadora; negocian
generando un ambiente de confianza; prefieren negociar con conocidos; y evitan temas
sensibles como politica, sexualidad, futbol y religion.

En cuanto a la percepcion que tienen los peruanos de como ellos negocian frente a un
extranjero la cultura e idiosincrasia del peruano tiene un rol preponderante al momento de

llegar a un acuerdo de negocios y las condiciones que debe tener este acuerdo, el factor social



y de comunicacioén es muy importante en este aspecto antes que las técnicas de negociacion

que basicamente se basa en el regateo y el tiempo.
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Abstract

The present research was conducted using a qualitative analysis to learn how to
negotiate with the peruvian sector wholesale and retail. For this purpose we had to
investigated various categories that interpret the cultural, social, language, communication,
technology, trading, bonds of friendship and controversies facing Peru in their role against a
foreign negotiator.

The results show how the peruvian negotiators behave during the negotiation process:
communicate using a formal, informal and technical language; use of english language in the
most part; is indistinct negotiate with male and female; also negotiating a long term; they
mostly follow a protocol in meetings; they are punctual in their business meetings; prefer to
talk about different topics beside the negotiation; most of them are agree during the
negotiation; use humor during the negotiations; used as a bargain tool technology; also
bargain during negotiating; do not sacrifice quality for cost; important is the time spent in the
negotiation; mostly have more than two meetings in the negotiations; they are quick to
negotiate; they are professionals when negotiating; close agreements in writing; adapt to the
culture of the counterparty; prefer to bargain collectively; previous work performed prior to
negotiation; in a conflict have a mostly conciliatory; negotiated creating an atmosphere of
trust; prefer to negotiate with acquaintances; and avoid sensitive topics such as politics,
sexuality, religion and football.

Regarding the perception of peruvians as they trade against a foreign culture and
idiosyncrasies of Peru has an important role when reaching a business agreement and the
conditions that must have this agreement, the social factor and communication is very
important in this, regard before negotiating techniques which basically is based on haggling

and time.
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Capitulo I: Introduccion

En la actualidad es dificil pensar que exista algo que no sea negociable, desde tiempos
remotos las personas han venido negociando algo que es de su interés, por ejemplo en la
antigliedad se negociaban los intercambios de alimentos. En estos tiempos las personas y las
corporaciones realizan los negocios mas grandes que se puedan imaginar sin importar el
tamarfio ni la distancia entre los negociantes o la ubicacion donde se encuentre el bien
negociado. Asi mismo el desarrollo tecnoldgico, la internet y los avances en comunicaciones
permiten que las personas negocien cada dia acortando mas la brecha del tiempo, llegando
inclusive a estar negociando en tiempo real a través de una presencia virtual, traspasando
distancias geograficas y fronteras geopoliticas de los paises a los que pertenecen o utilicen
como representantes de negociacion. Por ese motivo es importante enfatizar que la
negociacion es una de las actividades fundamentales y principales que realizan las personas
dentro de la sociedad y por ende de las organizaciones. Aunque los objetivos que persigue
cada negociador pueden ser iguales o diferentes, siempre se tratara de buscar un balance
optimo que satisfaga las necesidades de cada parte negociadora y llegar a un acuerdo mutuo
aceptable para cada negociador (Peng, 2012). La globalizacion siempre ha sido parte de la
historia, ademas el comercio internacional siempre busco nuevas rutas para el intercambio de
bienes y servicios. Es en este sentido que las habilidades y capacidades de negociacion han
estado integrando culturas, paises y personas en el mundo entero (Peng, 2012).

En este contexto, el presente estudio tiene como proposito identificar las
caracteristicas de la cultura peruana en el ambito de los negocios internacionales, de tal
manera que sea util a todos los interesados potenciales que deseen invertir o hacer negocios
en el mercado peruano, brindandoles una vision clara de la forma en que los peruanos hacen

negocios.



1.1 Antecedentes

El crecimiento del comercio internacional como resultado de la globalizacioén ha
originado que en los ultimos 20 afos se cambien las rutas tradicionales del oeste y estas sean
cada vez mas diversas. Las negociaciones y las relaciones de negocios se incrementan
trascendiendo las fronteras de los paises y los limites culturales (Gray, 2010).

En la actualidad los negocios que se realizan en el mundo estdn comprendidos en gran
medida por los negocios internacionales. La expansion y el incremento acelerado de la
tecnologia, la liberacion de las politicas gubernamentales de flujo transfronterizo comercial y
de recursos, el desarrollo de instituciones que apoyan y facilitan el comercio internacional y
la competencia global creciente afectan a casi todas las empresas debido a que la mayoria
vende o compra su produccion a paises extranjeros. Para las empresas es importante realizar
negocios internacionales ya que les permite expandir sus ventas, adquirir recursos y
minimizar su riesgo (Peng, 2012).

A efectos de minimizar los problemas y conflictos en el proceso de negociacion
resulta imprescindible que las personas que realicen esta actividad, ya sea negociadores o
personas a quien se le delega esta responsabilidad estén prevenidos o tengan cuidado con los
distintos factores culturales y comunicacionales del entorno a que se estén enfrentando
(Tinsley, Curhan, & Kwak, 1999). La comunicacidn intercultural y la etiqueta en los
negocios es un factor clave y preponderante en el establecimiento de negocios globales,
alianzas estratégicas internacionales y todo tipo de transacciones comerciales entre las
personas de diferentes paises (Washington, Okoro, & Thomas, 2012).

El Perti no es ajeno a este contexto ya que es un pais rico en cultura, con costumbres,
protocolos y formas socialmente arraigadas debido a la mezcla de etnias, las cuales generan
caracteristicas propias del peruano que deben ser conocidas y respetadas convirtiéndose en

requisito indispensable para el éxito de la negociacion. Ademas, el contexto econdmico actual



lo muestran como un pais potencialmente atractivo para invertir. En el afio 2004, los
investigadores Isabel Aguirre, Hugo Dancourt, Gonzalo Garland y José Peroni realizaron un
estudio denominado “How to do business with peruvians”, auspiciado por el Banco de
Crédito del Peru. En este contexto, el presente estudio busca actualizar y expandir los
resultados de dicho estudio a diferentes industrias y tamafios de empresas.

1.2 Definicion del Problema

La globalizacion y los mercados globales obligan a las empresas a interactuar con
personas de diferentes culturas, y el factor intercultural es uno de los problemas que afectan
los negocios y determina el éxito do la ruptura de las relaciones comerciales (Vieregge &
Quick, 2011). Es muy dificil tratar de comprender los entornos culturales donde las personas
desarrollan los procesos de negociacion, en este sentido es importante al menos tratar de
entender cuales son los factores basicos que intervienen en el proceso de como negocian las
personas alrededor del planeta (Lynn, 2005).

Las barreras de comunicacion pueden diferenciar o asemejar los estilos de
negociacion de las personas (Lynn, 2005). Por otro lado la calidad en la comunicacion puede
afectar el resultado de la negociacion y los negociadores deben de poseer una habilidad para
entender la complejidad de la misma (Schoop, Kohne, & Ostertag, 2010). El resultado de la
negociacion depende mucho del negociador y del perfil que este posea, por ese motivo es
importante analizar detalladamente cuales son los factores que intervienen como: las
habilidades de negociacion, la motivacion y el estilo de negociacion (Neves, Liboni, Defina,
& Martinelli, 2013).

En este contexto, el presente estudio busca presentar la existencia de las
caracteristicas culturales propias del peruano, que influyen en el proceso de la negociacion
con peruanos y extranjeros, asi como evidenciar los obstaculos que se presentan desde la

perspectiva de los peruanos que negocien en Peru.



1.3 Proposito de la Investigacion
La presente investigacion tiene un propo6sito descriptivo y utiliza un enfoque
cualitativo, a fin de identificar las caracteristicas de la cultura peruana en el &mbito de
negociaciones con otros paises, asi como evidenciar los obstaculos que se presentan ante las
diferencias culturales propias y segtin el contexto del Peru. La finalidad es dar a conocer a
futuros negociadores de nacionalidad no peruana, la informacién sobre la cultura negociadora
de los peruanos que permita identificar factores que afectan el éxito del proceso de
negociacion. Los objetivos especificos del estudio son:
a) Analizar la comunicacion y el lenguaje utilizado en el ambito de los negocios y el
modo de presentacion de los empresarios y ejecutivos.
b) Analizar el comportamiento durante las reuniones, ante el publico y utilizacion de
protocolos.
c) Identificar las costumbres sociales y los temas de conversacion caracteristicos en
las negociaciones.
d) Identificar las habilidades en las etapas de la negociacion (preparacion,
negociacion y cierre) y la destreza en el manejo de las condiciones del entorno.
e) Examinar la utilizacion de la tecnologia como elemento de apoyo en las
negociaciones.
f) Analizar la resoluciéon de disputas y/o controversias en el desarrollo de la
negociacion.
g) Analizar la creacion de lazos de amistad, obsequios y lugares de entretenimiento.

h) Analizar el contenido de los temas de conversacion a evitar en una negociacion.



1.4 Importancia de la Investigacion

La importancia de la investigacion radica en que los resultados del estudio permitiran
facilitar los procesos de negociacion y de inversion de extranjeros en el pais, generando una
herramienta que brinde una vision clara de la forma en que los peruanos se comportan al
hacer negocios. Cabe sefialar que en paises en via de desarrollo como Peru, resulta evidente
que la mayor o menor capacidad de negociacion en el ambito de las relaciones econdmicas
internacionales es un factor critico en la determinacion de las posibilidades y limitaciones de
su desarrollo futuro, en tanto contribuye a proteger o favorecer sus intereses (Brett, 1981).
1.5 Naturaleza de la Investigacion

La presente investigacion tiene un propoésito descriptivo y utiliza un enfoque
cualitativo. La estrategia cualitativa utilizada es la de estudio de casos multiples bajo un
disefio holistico. Se considera que esta estrategia de estudio es la mas adecuada por las
siguientes razones: (a) permite obtener respuestas adecuadas a las preguntas “cual” y “por
qué”, (b) se tiene poca informacion sobre la cultura negociadora de los peruanos, y (c)
permite conocer informacidn sobre los aspectos motivacionales y personales que influyen en
la cultura negociadora de los peruanos.

1.6 Preguntas de la Investigacion

La pregunta de investigacion para el estudio es: ;Cémo negociar con peruanos?

El estudio es una exploracion cualitativa sobre coOmo negociar con peruanos. Para
responder la pregunta anterior, la investigacion realizard entrevistas que contengan las
siguientes preguntas:

a) /Como es la comunicacion y el lenguaje utilizado en el ambito de los negocios y el

modo de presentacion de los empresarios y ejecutivos Peruanos?

b) (Como es el comportamiento de los peruanos durante las reuniones, ante el publico

y cudles son los principales de protocolos utilizados?



c) (Cudles son las principales costumbres sociales y temas de conversacion
caracteristicos en las negociaciones de los peruanos?

d) ;(Cudles son las habilidades de los peruanos en las etapas de la negociacion
(preparacion, negociacion y cierre) y las destrezas en el manejo de las condiciones
del entorno?

e) (Coémo se usa la tecnologia como elemento de apoyo en las negociaciones de los
peruanos?

f) (Cdémo reacciona el peruano en la resolucion de disputas y/o controversias en el
desarrollo de la negociacion?

g) (Qué tipo de lazos de amistad, obsequios y lugares de entretenimiento existe en
una negociacion con peruanos?

h) (Cuales son los temas de conversacion a evitar en una negociacion con peruanos?

1.7 Definicion de Términos

El término negociacion es definido como: “A4 process in which two or more parties
exchange goods or services and attempt to agree on the exchange rate for them” [Un proceso
en el que dos 0 mas partes intercambian bienes o servicios € intentan llegar a un acuerdo
sobre el intercambio] (Prasad VRK, 2004).

El término comunicacion es definido como: Una calle de dos vias que requiere a todos
los implicados para intercambiar mensajes entre partes, incluye actos que confieren
conocimientos y experiencias, dar consejos y ordenes, y hacer preguntas. Estos actos pueden
tener muchas formas. La forma depende de las capacidades del grupo a comunicar, el
contenido de la comunicacion y de la forma que como los mensajes se envian hacia un
destino. La buena comunicacion requiere habilidades tanto verbal como no verbal, asi como
habilidades de escucha. Es la piedra angular de cualquier negociacion productiva (Ksenija

Culo, 2012).



El término cultura es definido como: “4s a set of shared values and beliefs that
characterize national, ethnic, moral and other group behavior” [Un conjunto de valores y
creencias compartidas que caracterizan a minorias nacionales, étnicas, morales y de otro tipo
comportamiento de grupo] (Faure & Sjostedt, 1993). Una definicion mas detallada y precisa
la define como: “A pattern of shared basic assumptions that a group learned as it solved its
problems of external adaptation and internal integration, that has worked well enough to be
considered valid and, therefore be taught to new members as the appropriate way to
perceive, think, and feel with relation to those problems” [Un patrén de supuestos basicos
compartidos que un grupo aprendi6 para resolver sus problemas de adaptacion externa y por
lo tanto, la integracidn interna, que ha funcionado lo suficientemente bien como para ser
considerado valido y se ensefiard a los nuevos miembros como la manera adecuada de
percibir, pensar y sentir con relacion a esos problemas] (Schein, 1997). La comprension de
las diferencias y similitudes de cada cultura por parte de los negociadores es beneficioso para
facilitar la comunicacion y el éxito en la negociacion (Gannon, 2001).

El término comercio por mayor es definido como:

La reventa (sin transformacion) de productos nuevos y usados a minoristas, a usuarios

industriales, comerciales, institucionales o profesionales, y a otros mayoristas, o

actuar como agente o intermediario en la compra o la venta de mercancias para esas

personas o compaiiias. Los principales tipos de empresas comprendidas son los
mayoristas que son propietarios de las mercancias que venden, como los comerciantes
mayoristas o los intermediarios, los distribuidores industriales, los exportadores, los
importadores y las asociaciones cooperativas de compra, las secciones y oficinas de
venta (pero no comercios minoristas) que mantienen las unidades manufactureras y de
explotacion de minas y canteras fuera de sus plantas o minas a los fines de

comercializar sus productos y que no se limitan a tomar pedidos que se sirven



mediante el envio de remesas directamente desde las plantas o minas. También se
incluye a los corredores de mercancias, a los comisionistas y a los agentes y
montadores, a los compradores y a las asociaciones cooperativas que comercializan
productos agropecuarios (Naciones Unidas, 2009, p. 209).
El término comercio por menor es definido como:
La reventa (venta sin transformacion) de productos nuevos y usados, principalmente
al publico en general, para el consumo o uso personal o doméstico, realizada por
tiendas, grandes almacenes, puestos de venta, compafiias de venta por correo,
buhoneros y vendedores ambulantes, cooperativas de consumidores, casas de
subastas, etc. La mayor parte de los minoristas son propietarios de los productos que
venden, aunque algunos de ellos actian como agentes de un principal y realizan
ventas en consignacion o a comision (Naciones Unidas, 2009, p. 209).
1.8 Supuestos
El presente trabajo de investigacion supone que el ejecutivo peruano tiene un
comportamiento semejante al predominante en Latinoamérica y un comportamiento diferente
que el norteamericano, asiatico y europeo. Oligastri y Salcedo (2008) en un estudio realizado
por ellos encontraron que los peruanos tienen un comportamiento negociador bastante
semejante al de personas en otros paises en Latinoamérica, donde destacan una alta
dependencia del regateo, facilidad para la relacion interpersonal amistosa y con expresiones
emotivas, asi también como alta incertidumbre sobre las condiciones futuras, generando
riesgo al cumplimiento de lo acordado. La cultura esta ligado a los factores de
comportamiento de las personas y el comportamiento de las personas esta asociado con los
tipos de personalidad humana, todos estos aspectos en conjunto se ven influenciados en el
desarrollo de las negociaciones y contribuyen al éxito en el logro de resultados de la

negociacion (De la Garza-Carranza, Guzman-Soria, & Hernandez-Soto, 2009). Los estilos de



negociacion estan relacionados con las diferencias interculturales y costumbres sociales
(Martin & Chapel, 1999).
1.9 Limitaciones

La forma como negocian los peruanos se valora de acuerdo a la percepcion, mediante
las entrevistas realizadas a los informantes.

El tiempo que se tiene para realizar las entrevistas a profundidad no permite captar
toda la percepcion de como negocian los peruanos.

La recoleccion de datos esta basadas en las entrevistas a profundidad por lo que los
negociadores pueden no haber compartido razones personales, sentimientos o pensamientos
profundos sobre como negocian y tal vez omitido algin tipo de motivacion para establecer
una negociacion.

Una dificultad de investigar a los negociadores peruanos es que no existe una base de
datos para realizar una muestra representativa por lo que se utiliza en la presente
investigacion un muestreo de propoésito que disminuye la generalizacion de resultados.

1.10 Delimitaciones

Las delimitaciones que abarcara el presente estudio son las siguientes: (a) el estudio se
realizo a nivel de Lima Metropolitana; (b) se analiz6 el sector G y clasificaciones 45, 46 y 47
que corresponden al comercio al por mayor y al por menor comprendido en la clasificacion
internacional industrial uniforme de las Naciones Unidas [CIIU], revision 4 del afio 2008; (c)
se aplica la siguiente delimitacion a la clasificacion 50, 51 y 52 de la Superintendencia de
Administracion Tributaria [SUNAT], equivalente a la clasificacion [CIIU] antes mencionada;
(d) no incluye actividades de reparacion y mantenimiento de vehiculos automotores y
motocicletas de la clasificacion [CIIU] y Superintendencia de Administracion Tributaria

[SUNAT].
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1.11 Resumen

La negociacion es una de las actividades fundamentales y principales que realizan las
personas dentro de la sociedad y por ende de las organizaciones. Aunque los objetivos que
persigue cada negociador pueden ser iguales o diferentes, siempre se tratara de buscar un
balance 6ptimo que satisfaga las necesidades de cada parte negociadora y llegar a un acuerdo
mutuo aceptable para cada negociador (Peng, 2012).

El crecimiento del comercio internacional como resultado de la globalizacion ha
originado que en los ultimos 20 afios se cambien el modo de negociar. La comunicacion
intercultural y la etiqueta en los negocios es un factor clave y preponderante en el
establecimiento de negocios globales, alianzas estratégicas internacionales y todo tipo de
transacciones comerciales entre las personas de diferentes paises (Washington, Okoro, &
Thomas, 2012).

El Pert no es ajeno a este contexto ya que es un pais rico en cultura, con costumbres,
protocolos y formas socialmente arraigadas debido a la mezcla de etnias, las cuales generan
caracteristicas propias del peruano que deben ser conocidas y respetadas convirtiéndose en
requisito indispensable para el éxito de la negociacion. Ademas, el contexto econdmico actual
lo muestran como un pais potencialmente atractivo para invertir.

El presente estudio tiene como propdsito realizar un estudio cualitativo acerca de
como negocian los peruanos, buscando presentar la existencia de las caracteristicas culturales
propias del peruano, que influyen en el proceso de la negociacion con peruanos y extranjeros
asi como evidenciar los obstaculos que se presentan desde la perspectiva de los peruanos que
negocien en Peru. Las preguntas de investigacion que se buscan responder son: (a) ;Como es
la comunicacion y el lenguaje utilizado en el ambito de los negocios y el modo de
presentacion de los empresarios y ejecutivos peruanos?; (b) ;Como es el comportamiento de

los peruanos durante las reuniones, ante el publico y cudles son los principales de protocolos
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utilizados?; (c) ¢ Cuadles son las principales costumbres sociales y temas de conversacion
caracteristicos en las negociaciones de los peruanos?; (d) ;Cuales son las habilidades de los
peruanos en las etapas de la negociacion (preparacion, negociacion y cierre) y las destrezas
en el manejo de las condiciones del entorno?; (e) (Como se usa la tecnologia como elemento
de apoyo en las negociaciones de los peruanos?; (f) ;Como reacciona el Peruano en la
resolucion de disputas y/o controversias en el desarrollo de la negociacion?; (g) (Qué tipo de
lazos de amistad, obsequios y lugares de entretenimiento existe en una negociacion con
peruanos?; y (h) ¢Cudles son los temas de conversacion a evitar en una negociacion con
peruanos?

El estudio se realiza a nivel de Lima Metropolitana, donde se analizara el sector G y
clasificaciones 45,46 y 47 que corresponden al comercio al por mayor y al por menor segun
la clasificacion internacional industrial uniforme de las Naciones Unidas (CIIU), revision 4
del afo 2008, equivalente a la clasificacion 50, 51 y 52 de la Superintendencia de
Administracion Tributaria (SUNAT) y no incluye actividades de reparacién y mantenimiento

de vehiculos automotores y motocicletas mencionadas en ambas clasificaciones.
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Capitulo 1. Marco Tedrico

El presenta capitulo expone la literatura existente sobre los aspectos que intervienen
en la forma de como negocian los peruanos. El tema ha sido organizado desde los aspectos
generales hasta los aspectos especificos.

2.1 Matriz de exploracion de literatura

La matriz de exploracion de literatura brinda diferentes conceptos de autores respecto:
(a) definiciones de negociacion; (b) definiciones de factores humanos y culturales; (c)
definiciones de ambiente de los negocios; y (d) definiciones de comunicacion, estilos de
negociacion, barreras comunicacionales y tipos de comunicacion; a fin de conocer los
diferentes aspectos respecto a como negocian los peruanos en el sector comercio al por mayor
y menor (ver Figura 1).

2.2 ¢ Como Negociar con peruanos?

Las investigaciones iniciales de como negocian los latinoamericanos ayudarian a
entender que aspectos relevantes podrian tomarse en cuenta como referencia en la
investigacion de cdmo negociar con peruanos. En la investigacion de como negocian los
latinoamericanos se encontraron cuatro aspectos: (a) distancia de poder, (b) individualismo y
colectivismo, (c¢) evitar la incertidumbre, y (d) masculinidad y feminidad; hallandose
similitud en los tres primeros aspectos y una gran variacion en el cuarto aspecto. Desde el
punto de vista cultural la distancia de poder tiene un valor alto, esto se debe principalmente a
las diferencias de clases sociales de riqueza y pobreza, también es una caracteristica de la
estructura jerarquica y autoritaria. Las culturas individualistas tienen un valor elevado en este
rango, tales como Estados Unidos, Canadd, Australia, Nueva Zelanda y Gran Bretaia, en
cambio las culturas latinoamericanas entre ellos el Pert es mas colectivista orientado hacia la

familia, la organizacion y comunidad (Volkema & Suzette, 2000).
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Desde el punto de vista cultural que hace referencia a como evitar la incertidumbre,
los paises latinoamericanos entre ellos el Pert posee un alto rango de incertidumbre, esto se
debe principalmente a la herencia cultural que dejo el dominio espafiol y estd asociado a las
estructuras sociales jerarquicas y la burocracia, esto hace que se tenga una cierta desconfianza
en lo que no es familiar o conocido. Para contrarrestar la burocracia y evitar el riesgo, los
latinoamericanos entre ellos los peruanos tienden a establecer redes sociales en el trabajo e
incluyen a la familia, amigos y amigos de los amigos, asimismo establecen rituales o
protocolos de negociacion que les permite establecer relaciones de confianza para los
negocios (Volkema & Suzette, 2000).

Desde el punto de vista cultural que hace referencia al género, las culturas masculinas
se caracterizan por ser mas asertivas y agresivas, orientadas al desempefio y la justicia, en
ellas se les da menor trato a las mujeres quienes se caracterizan por el establecimiento de
relaciones, la confianza, la compasion, la calidad de vida entre otras. En Latinoamérica, Costa
Rica y Chile comparten pocas caracteristicas de masculinidad mientras que Venezuela,
México, Colombia, Ecuador y Argentina poseen valores altos en el aspecto de masculinidad.
Por otro lado Brasil, Guatemala, Uruguay, El Salvador, Perti y Panama tienen valores
intermedios. En las culturas mono crénicas el tiempo juega un papel importante, cada fase o
etapa en la negociacion esta definida, mientras en las culturas poli cronicas el tiempo es
flexible, esto se puede apreciar mas en los paises latinoamericanos. Desde el punto de vista
cultural que hace referencia a la ubicacion geografica, los latinoamericanos favorecen las
relaciones mas cercanas a diferencia de las otras culturas de bajo contexto (Volkema &
Suzette, 2000).

Las clases sociales y las relaciones son un aspecto muy importante en los paises
latinoamericanos, esto influye mucho en el establecimiento de contactos. Adicionalmente se

negocia con la gente que tiene poder e influye en la toma de decisiones por lo que la relacion
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distancia de poder es un factor preponderante en los negocios. La comunicacion directa y el
lenguaje no verbal también es predominante en la relacién de negocios con latinoamericanos
a diferencia de otros paises como Estados Unidos o Europa donde la denominada llamada fria
puede ser decisiva para un negocio (Volkema & Suzette, 2000).

Oligastri y Salcedo (2008) sefialan que la cultura negociadora en el Perq, tiene como
principales variables: (a) filosofia del proceso de negociacion, tienden a ser uso del regateo y
se busca una relacion ganar perder, en un inicio se busca una posicion dominante y exagerada
en el precio, la cual durante el proceso de negociacion puede ser flexible; (b) percepcion de la
otra parte, los peruanos se caracterizan por ser cordiales y amables en su trato, se dirigen con
cautela y respeto hacia la otra parte; (c) horizonte temporal, buscan relaciones de negocios a
corto plazo en su mayoria; (d) relaciones de confianza, es una variable importante para el
establecimiento de relaciones comerciales y de negocios; (¢) toma de riesgos, generalmente
asociado a los compromisos informales y a la incertidumbre econdémica que tienen en su
economia; (f) negociadores, las personas que negocian principalmente son los altos directivos
de las empresas o ejecutivos con decision de poder; (g) toma de decisiones, no todos los
ejecutivos pueden tomar decisiones pero si pueden negociar, es importante saber que la
persona con quien se negocia tenga el poder de cerrar un trato; (h) formalidad, en la mayoria
de negocios no se siguen protocolos formales y existe una cantidad de informalidad en los
negocios; (1) pre negociacion, esta no es muy frecuente pero puede darse ocasionalmente en
algunos sectores; (j) apertura, en los negocios se solicita mayormente una elevada exigencia y
se ejerce una posicion muy dura; (k) argumentacion, los negociadores peruanos utilizan un
amplio lenguaje verbal que predomina en el proceso de negociacion, muchas veces no tiene
un sentido claro pero hace amena la negociacion; (1) emocionalidad, esta se hace presente
durante la negociacion y es comun observar estos gestos en los negociadores; (m) tacticas de

poder, se utilizan a menudo para controlar la negociacion, suelen basarse en el
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aprovechamiento de las emociones de la contraparte, amenazas, alianzas de poder entre otras;
(n) nivel de discusion, es inductivo y sobre la base de hechos concretos; (o) tiempo en la
negociacion, esta variable no es muy importante para los negociadores, el Pera es un pais por
ende policrénico; (p) tipos de acuerdo, estos pueden ser verbales o escritos; (q) cumplimiento
y compromiso, el peruano se caracteriza por ser un poco incumplido en sus compromisos; (r)
flexibilidad, se observa a menudo una flexibilidad al final del proceso de negociacion; y (s)
maneras de expresar, muchas veces se expresa de manera general y no muy clara en base a
los objetivos de la negociacion.

2.3 Negociacion

Es el proceso que consiste en decidir que dar y recibir en un intercambio, y cuando se
distribuyen las ganancias entre las partes de un acuerdo que esta sujeto a la propia eleccion de
las partes y no decidida por las circunstancias (Cross, 1969). Es una forma social de
interaccion entre dos o0 mas personas que buscan resolver desacuerdos sobre metas
incompatibles en todos los ambitos (Carnevale, 1992).

Es el proceso de comunicacion de ida y vuelta con el fin de obtener un acuerdo
integral y completo sobre las distintas necesidades o ideas, esto tiene que ver con la
persuasion en lugar de la utilizacion de la fuerza con la otra parte. Es un conjunto de
comportamientos que comprenden las comunicaciones, ventas, marketing, psicologia y
resolucion de conflictos. Pero ante todo, tiene que ver con la comprension clara de nuestras
propias motivaciones y las de la otra parte, con el fin de persuadirlos a hacer lo que se quiere
que hagan (ACuff, 1992).

Es un proceso de intercambio de propuestas y contrapropuestas por el cual las partes
logran acuerdos. Estos intercambios suelen terminar en soluciones y compromisos que son
poco satisfactorias y al sacrificio de valor por parte de uno de los negociadores (Gleiser,

2010).
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Preparar una negociacion consiste en la variedad de actividades llevadas a cabo antes
que los negociadores se sienten a la mesa de negociacion, estas actividades son: (a) clarificar
los objetivos de uno, (b) establecer las aspiraciones de uno, (¢) fijar el precio de reserva, (d)
obtener informacion sobre la contraparte, y (e) tener una estrategia de negociacion (Lewicki
RJ, 2003). También se puede incluir otras actividades para preparar la negociacion como la
busqueda de potenciales contrapartes de la negociacion y luego decidir con quién se debe
negociar (Reb, 2007).

Los educadores que ensefian a negociar a los gerentes y directivos de las empresas
reconocen que a menudo tienen poca experiencia y muy diferentes puntos de vista de cuando
una negociacion es adecuada (Pronin, Puccio, & Ross, 2002). La falta de experiencia en
educacion, el género del negociador y la experiencia de vida personal y profesional definen la
perspectiva de una persona sobre qué negociacion se debe utilizar para controlar un resultado
(Kray, Galinsky, & Thompson, 2002). Algunos estudios sugieren e indican que los varones
obtienen mayores beneficios que sus contrapartes mujeres en una negociacion (King &
Hinson, 1994). En la mayoria de estudios sobre el éxito de las negociaciones se define al
éxito como el grado de congruencia entre las preferencias iniciales de un estado y el resultado
de la negociacién (Thomson, Stokman, Achen, & Koenig, 2006).

2.3.1 Proceso de negociacion

El proceso de negociacion brinda la estructura y etapas que se deben seguir para
obtener una negociacion adecuada, en el cual se debe trabajar bastante el analisis y gestion de
cada una las actividades para lograr el éxito de la negociacion. El proceso de negociacion se
divide en las siguientes etapas: (a) la preparacion, es prestar atencion a todos los aspectos y
detalles que puedan influir en los intereses y objetivos que se pretende antes de la
negociacion; (b) las estrategias, son todos aquellos aspectos que proporcionan el méximo

conocimiento de la contraparte y la utilizacion de opciones, tacticas y argumentos; (c) el
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desarrollo de la negociacion, es el momento donde los negociadores demuestran y ejecutan
sus habilidades; y (d) acuerdos y conclusiones, son las concesiones, contratos y evaluacion de
la negociacion (De Manuel Dasi & Martinez - Vilanova Martinez, 2010).

El proceso de negociacion destaca las actividades, secuencias y el intercambio entre
las partes negociadoras, las cuales se dividen en: (a) las integradoras, describen las acciones
que promueven la solucioén de problemas y ganancias conjuntas, creando valor para ambas
partes tales como la gestion de procesos, prioridad en la informacién y ofrecimiento multiple;
y (b) las distributivas, describen las negociaciones hacia la ganancia y afirman el valor de uno
mismo, tales como la contencién, informacién de una posicion y la modificacion de
propuesta. Para lograr mayores ganancias se requiere la combinacion de ambas actividades y
sus diferentes secuencias para tener el efecto requerido (Olekalns & Smith, 2003b).

2.3.2 Protocolos de negociacion

Una negociacion también debe especificar un protocolo con el fin de limitar el uso del
lenguaje. Protocolo es un conjunto formal de convenciones que rigen la interaccion entre los
participantes, este incluye el protocolo de interaccion, asi como otras normas del didlogo. El
protocolo permite especificar las etapas del proceso de negociacion cuando se realiza una
propuesta a la otra parte, la cual puede aceptar, rechazar o criticar la propuesta, pero no se
puede permitir pasar por alto el realizar una contrapropuesta. El protocolo podria basarse
unicamente en el Gltimo mensaje enviado, o puede depender de una historia mas compleja de
mensajes entre las partes, otras normas que forman parte del protocolo de negociacién pueden
abordar las siguientes cuestiones: (a) admision, que especifican que una contraparte puede
participar en un didlogo y negociacion de condiciones; (b) retirada del participante, que
especifican cuando un participante puede retirarse de la negociacion; (¢) fin de negociacion,
que especifican cuando la negociacioén debe terminar; (d) validez de la propuesta, que

especifican cuando una propuesta es compatible con las condiciones; () determinacion de los
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resultados, que especifican el resultado de la interaccion; y (f) compromiso, que especifican
coémo se deben manejar los compromisos de las partes, y cuando una contraparte se puede
retirar con un compromiso adquirido previamente en el didlogo (Jennings, 2001).

2.3.3 Técnicas y estrategias de negociacion

Durante el proceso de negociacion ambas partes han preparado y estudiado todas las
estrategias y técnicas con el objetivo de usarlas para ganar ventaja a la contraparte, lo
fundamental de esta instancia es tener estrategias que ayuden a lograr los objetivos y tener
una posicion de ventaja ante la contraparte. A continuacion se describe las técnicas y
estrategias frecuentemente utilizadas: (a) gran muralla, consiste en ser flexibles y no ceder;
(b) asalto directo, consiste en presionar e impresionar a la contraparte utilizando argumentos
poderosos y contrastados; (¢) e/ receso, consiste en un momento dado pedir un aplazamiento
de tiempo corto para reconsiderar algunos aspectos; (d) sesiuelo falaz, consiste en atraer o
despistar a la contraparte con argumentos falsos para presionar e influirle para que ceda a
nuestras pretensiones. Todo negociador debe tener presente que debe tener su propia técnica
de acuerdo a la estrategia elegida y a los intereses perseguidos (De Manuel Dasi & Martinez -
Vilanova Martinez, 2010).

Como estrategia de negociacion se puede adoptar dos orientaciones: (a) cooperacion,
consiste en el beneficio propio y de los demas; y (b) competencia, consiste solamente el
beneficio propio (Deutsch, 1949). Los negociadores pueden utilizar como estrategia la
mezcla de las dos orientaciones, las cuales proponen cuatro estrategias: (a) explotador, (b)
competidor, (c) rendidor, y (d) cooperador (ver Figura 2). Estas estrategias estdn basadas si la
orientacion es para uno mismo y la orientacion de la contraparte esperada es competitiva o
cooperativa (Kersten, 2005).

Esta orientacion dual brinda un analisis de la relacion con el proceso de negociacion 'y

el resultado, describiendo las siguientes conclusiones: (a) los negociadores con estrategias
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propias son menos cooperativos y presentan mas ofertas, (b) los negociadores con estrategias
propias son mas cooperativos y no presentan ofertas, y (c) los negociadores que adoptan un
estrategia mas cooperativa tienen mas control sobre el proceso, (d) los negociadores que
adoptan una estrategia mas cooperativa tienen una brecha menor entre su resultado y primera
expectativa, (e) los negociadores que adoptan una estrategia mas cooperativa o consideran
que el ambiente de su contraparte es mas cooperativo tendran una negociacion mas amigable,
(f) los negociadores que adoptan una estrategia mas cooperativa estan mas satisfechos con su
desempefio, (g) los negociadores que han llegado a un acuerdo y adoptan una estrategia de
cooperacion estan mas satisfechos en el acuerdo final, (h) las estrategias propias y sus
pensamientos acerca de las estrategias de su socios negociadores estan correlacionadas, y (i)
la mayor proporcion de acuerdos sera mas para el grupo cooperativo que para el grupo no

cooperativo (Lai, Doong, Kao, & Kersten, 2006).

Cooperativo 4
Explotar Cooperador
Expectativas de la
orientacion de la
contraparte
Competidor Rendidor
Competitivo
Competitivo Cooperativo

Orientacion propia
Figura 2. Doble orientacion del negociador (Kersten, 2005).
Un factor que puede afectar los resultados de toda negociacion es el poder de
negociacion (Salancik & Pfeffer, 1977). Los negociadores tienen poder cuando tienen la
capacidad de lograr los resultados que ellos desean (Lewicki, Litterer, Minton, & Saund,

1994).
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Negociadores comerciales pueden adoptar estrategias dependiendo de
la situacion[U1] como: (a) win-win, es la que negociacioén que brindar beneficio mutuo
garantizando facilmente una sociedad duradera entre las partes negociadoras, cuando se
realiza una negociacion ambas partes obtienen un beneficio propio y una relacion a la largo;
(b) win-lose, es un enfoque de negociacion autoritaria la cual emplea una posiciodn jerarquica
de poder donde una parte gana y la otra pierde, cuando una de las partes obtiene un beneficio
propio dejando en desventaja a a otra parte; (c) lose-win, es un enfoque de renunciar a lo
negociado y no esta alineado a la empresa ni a sus interes, cuando una las partes obtiene un
desventaja y su contraparte recibe un beneficio propio; (d) lose-lose, esta situacion se
presenta cuando las dos partes no se ponen de acuerdo donde nadie gana en la negociacion,
cuando ambas partes pierden en la negociacion sin obtener ninguin beneficio propio; y
(e) compromiso, es cuando los negociadores en conjunto llegan a un acuerdo donde se
cumple con la mayor parte de los acuerdos, cuando ambas partes se comprometen a cumplir
con acuerdos previos para que obtengan beneficios propios (ver Figura 3) (Schawarz &

Peutsch, 2001).

Alto lose-win win-win

Grado de Interés de

compromiso
otros

lose-lose win-lose

v

Bajo Alto

Grado de Autointerés

Figura 3. Estrategia basica de negociacion. Por Robert Schawarz and Christine Peutsch
(2001), Negotiation Skills Development.
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2.3.4 Tipos de negociacién

Las negociaciones pueden ser transaccionales con los compradores y vendedores, o
dirigida hacia el resolver conflictos o disputas. Ambos tipos de negociacion giran en torno a
una incompatibilidad percibida de objetivos (Carnevale & Pruitt, 1992). Los tipos de
negociacion se pueden basar en la influencia de la cultura y estan desarrollados por un
modelo multidimensional y se dividen en: (a) negociacion de hecho, se refiere a conocer
todos los hechos relacionados con la negociacion, se revisan todos los puntos desde todos los
angulos para que se esté conforme que ningin hecho sea dejado de lado u omitido; (b)
negociacion intuitivo, se define todos los factores claves y no considera lo irrelevante, se
puede predecir el progreso de la negociacion; (¢) negociacion normativa, es la que esta
relacionada a todas las normas y protocolos establecidos; y (d) negociacion analitica, es la
negociacion que analiza todos los hechos, posibilidades y progreso de la misma (Casse &
Deol, 1985). La religion es un elemento cultural que influye y refleja el comportamiento de
los estilos mencionados y esta a su vez refleja las diferencias culturales (Barbash & Taylor,
1997).

2.3.5 Habilidades de negociacion

La teoria de la decision conductual tiene un punto de vista especifico de las
habilidades de negociacion, esta teoria define la negociacién como un proceso de toma de
decisiones conjuntas entre dos o mas partes (Brett, Northcraft, & Pinkley, 1999). Los
negociadores habiles son los que tienen mayor rendimiento requerido. El rendimiento de los
negociadores se mide por sus resultados que depende de su comportamiento durante el
proceso de negociacion, esté teoria indica la racionalidad limitada de los negociadores, las
decisiones impulsivas y la caida de muchos sesgos si no son habiles (Galinsky, Mussweiler,
& Medvec, 2002). Los negociadores habilidosos son capaces de minimizar la irracionalidad,

evitar sesgos en las decisiones, errores de juicio y lograr la deseada meta de cualquier tarea
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negociada, manteniendo el rendimiento en niveles altos (Clyman & Tripp, 2000). La
transferencia de habilidades de negociacion depende del nivel de la formacion recibida, los
estudios empiricos muestran que el mejor rendimiento de los negociadores es debido a los
periodos largos de formacion (Northcraft, Neale, & Earley, 1994).

2.3.6 Conflictos en la negociacion

El modelo de doble preocupacion es una teoria de solucion de conflictos, que describe
dos aspectos del liderazgo: (a) la preocupaciéon por completar con éxito la tarea, y (b) la
preocupacion por las relaciones interpersonales. Este modelo genera cinco estilos de
liderazgo y cinco estrategias de solucion de conflictos. Los cinco estilos de liderazgo son: (a)
el laissez - faire de gestion, es no intervenir en la gestion o el conflicto y se interviene cuando
es solo necesario; (b) club de campo, se tiene una alta preocupacion de las personas pero baja
preocupacion por los resultados (c) administracion de tareas, se tiene alta preocupacion por
los resultados y la preocupacion por la personas es baja; (d) administracion del equipo, se
tiene alta preocupacion por los resultados y las personas; y (e) carretera central, se busca un
equilibrio entre la meta de resultados y preocupacion por las personas. Las cinco estrategias
de solucion de conflictos son: (a) la retirada, es asertivo y poco cooperativo, la persona no
persigue sus propios interés ni de los otros por lo tanto no trata con el conflicto; (b)
capacidad, es asertivo y cooperativo, es todo lo contrario de la estrategia competir, existe un
elemento de auto sacrificio; (c) colaboracion, es asertivo y cooperativo, es el intento de
trabajar con otros para encontrar una solucion que satisfaga la preocupacion de todos; (d)
consulta, se centra en la poca confianza asertiva, es de alta cooperacion; y (e) competencia, es
asertivo y no cooperativo, el individuo persigue sus propios interés a expensas de otros, no le

importa las expectativas de los demas (Blake & Mouton, 1985).
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2.4 Factores humanos y culturales del negociador

Para un mejor entendimiento de los factores humanos y culturales del negociador se
describe los diferentes conceptos y definiciones que intervienen en el proceso de negociacion
y dilucidar como esta afecta el estilo de negociacion de los negociadores, tales como la
cultura, religion, valores, género, personalidad, inteligencia emocional, psicologico y social

2.4.1 Cultura

El termino cultura proviene del latin cultus, que tiene como significado culto o
adoracion, es un factor preponderante en las personas porque influye en el modo de
comunicarse y pensar sobre los negocios (Taranu, D., Taranu, S., & Chira, R., 2011). Cultura
se define como: “Conjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y grado de
desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una época, grupo social, etc.” (Real Academia
Espafiola, 2001). La cultura se puede definir de varios modos en diversas disciplinas, sin
embargo la cultura es un fendmeno que agrupa personas y por ende no es individualista y
comprende una serie de reglas y comportamientos no escritos que vinculan a estas personas
(Hofstede, Jonker, & Verwaart, 2012).

La cultura se clasifica en dos tipos: (a) cultura de alto contexto, son colectivistas con
desarrollo de relaciones cercanas de uno y otro enfocado en méas comunicacion personal y
trato directo; y (b) cultura de bajo contexto, son individualistas con mas comunicacion
impersonal y las personas estan mas alejadas uno del otro (Florenthal, B., & Osland, G.E.,
2009). Dentro del contexto se engloba un conjunto de dimensiones culturales como vinculos
sociales, responsabilidad, compromiso, armonia social y comunicacion (Ver Figura 4)
(Kim,D., Pan,Y ., & Park, 1998).

Las dimensiones culturales se agrupan en: (a) distancia de poder, (b) colectivismo
versus individualismo, (c¢) feminidad versus masculinidad, (d) control de la incertidumbre, y

(e) dinamismo confuciano (Yu-Te, 2012).
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Culturas de alto Contexto

China  Coreana Japonesa Arabe Espafiola .
Alto contexto Bajo contexto
Estadounidense, Escandinava  Alemana,
Britanica, Suiza
Canadiense

Culturas de bajo Contexto

Figura 4. Culturas de alto contexto frente a culturas de bajo contexto. Por M.W. Peng, 2012,
Negocios Globales. p. 69. por Cengage Learning,Segunda Edicion.

Segiin GLOBE “Global Leadership Organizational Behavior Effectiveness”, las
dimensiones culturales y clusteres culturales son: (a) distancia de poder, este se mide por el
grado en el cual los miembros esperan que el poder sea dividido equitativamente; (b) evitar la
incertidumbre, a fin de evitar todo tipo de situaciones indeseadas o sorprendentes, se trata de
minimizar todo tipo de situaciones a través de normas, reglas, leyes, seguridad entre otros; (c)
orientacion a futuro; (d) orientacion a la performance; (e) orientacion humana; (f) asertividad;
(g) colectivismo institucional; (h) colectivismo en grupo; e (i) igualitarismo de género
(Javidan, House, Dorfman, Hanges, & Sully de Luque, 2006).

La inteligencia cultural es la habilidad de la persona para adaptar su comportamiento
y pensamientos a otras culturas divergentes y aplicarlas a los procesos de negociacion
(Thomas, D.C, 2006; Gray,N.H., 2010). La relacion entre cultura y consenso en los negocios
es demasiado compleja, esto se logra a través de la convergencia o union de modelos
mentales. Dentro de las negociaciones interculturales, el impacto que tiene la cultura al inicio
de las negociaciones limita un poco al negociador, debido a que este tiene una estructura

cultural de ideas preconcebidas, pero de acuerdo a sus motivaciones y necesidades este
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modelo mental puede ir variando hacia lograr un consenso (Liu, Friedman, Barry, Gelfand, &
Zhang, 2012). Existe una relacion negativa entre la brecha de las culturas y la manera como
afecta o influye en el éxito en la negociacion. La reaccion que tienen las culturas frente a las
amenazas y oportunidades suelen ser diferentes ya que cada uno de ellos lo percibe de
distinta manera, reconociendo las caracteristicas de la cultura, los métodos de negociacion,
los intereses de la otra parte contribuyen con mayor éxito al resultado de la negociacion
(Weber, Belkin, & Barba, 2011). En este sentido se debe entrenar a los negociadores y a los
gerentes en la sensibilizacion de los negocios con otras culturas, ademas de diplomacia,
técnicas de negociacion y resolucion de conflictos (Weber, Belkin, & Barba, 2011).

2.4.2 Religion

El impacto de los factores culturales en los estilos de negociacion como religion,
colectivismo y caracteristicas socio-demograficos son considerados variables dependientes a
los estilos de negociacion y como variables independientes a los factores culturales, esto
concluye que la interaccidn entre las creencias religiosas es una variable significativa que
afectan los estilos de negociacion.

Existe una fuerte correlacion entre los estilos de negociacion y las creencias religiosas
de los negociadores, lo que indica que los niveles de devocidn, ideologicas y creencias
religiosas deben ser respetadas y consideradas por los negociadores a fin de lograr un
entendimiento mutuo dentro de las relaciones de negocios y tener una alta probabilidad de
llegar a acuerdos (Yu-Te & Heng-Chi, 2011).

2.4.3 Valores: Moral y ética

Durante la crisis econdmica reciente y a partir del afio 1998 se observé una creciente
tendencia en los escandalos morales y €ticos en los negocios. Los negociadores utilizan
frecuentemente estrategias no éticas que violan los estandares clasicos de negociacioén y no

dicen la verdad de las cosas 6sea mienten para lograr resultados en los acuerdos, esta falta de
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honestidad esta relacionada con problemas de mentiras dentro de las comunicaciones. Los
negociadores analizan que estrategias son €ticas y cudles no, incluso algunos justifican el uso
de pequefios engaios, los cuales mas adelante son dificiles de justificar con la finalidad de
llegar a un acuerdo. Estas categorias de falta de honestidad se basan en factores como: (a) el
tipo de deshonestidad involucrado, (b) la magnitud de la deshonestidad, (c) el grado de
severidad de las consecuencias de la deshonestidad, y (d) la justificacion de la accion
deshonesta realizada (Lewicki & Robinson, 1998).

Dentro de la clasificacion de las tacticas de negociacion, explica un modelo de
mentiras y engafios, el cual se basa en tratar de confundir a la otra parte negociadora sobre los
beneficios o costos que tiene como alternativas de eleccion y no puede percibir, realizandolo
a traves de: (a) tergiversar las posiciones hacia el oponente; (b) bluff, jugada falsa para
engafiar al oponente ; (c) falsificacion; (d) engafio; (e) la divulgacion selectiva y la
tergiversacion de circunscripciones (ver Tabla 1). Pero esta percepcion del modelo de
mentiras y engafios es percibida de manera distinta segiin los generos de sexo, edad y
diferencias ocupacionales (Robinson, Lewicki, & Donahue, 2000).

Tablal

Comparacion de Categorias de Deshonestidad en la Negociacion.

Lewicki (1983) Anton (1990) Lewicki and Stark (1996)

Lewicki and Robinson (1998)
Tergiversar las posiciones hacia el Tergiversar el valor. Negociacion competitiva tradicional.
oponente. Bluf.
Bluf. Bluf. Tergiversar al oponente.
Falsificacion. Falsificacion. Tergiversar las circunscripciones.
Engafio. Engafio. Tergiversar las redes del oponente.
Tergiversar las Obtencion de informacion de manera
Circunscripciones. inapropiada

Nota. Tomado de “Extending and testing a five factor model of ethical and unethical bargaining tactics: introducing the
SINS scale,” R. Robinson,R. Lewicki y E. Donahue,2000, Journal Of Organizational Behavior, 21(6), p. 2. Copyright 2000
por John Wiley & Sons, Ltd.

Las mentiras en las negociaciones pueden causar emociones negativas, las cuales se

pueden emplear estrategias de neutralizacion como reducir al minimo la mentira, negacion y
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denigracion de la meta con el objeto de reducir estas emociones. Las consecuencias morales
de las mentiras se miden por la intensidad o magnitud en la que puede afectar a cada una de
las partes, existe evidencia cuando la gente percibe consecuencias negativas debido a un acto
inmoral, esta tiende a actuar mas éticamente y emplea estrategias de neutralizacion (Aquino
& Becker, 2005).

2.4.4 Género

Las diferencias de género tienen importancia en las relaciones de los negocios, si se
asume que tanto varones como mujeres difieren en su percepcion sobre los distintos alcances
dentro del proceso de negociacion. El estereotipo cultural identifica a los varones como el
mas dominante en la negociacion, y a las mujeres con cualidades de negociacion mas
colaborativas, cooperativas, pacientes, empaticas, y buena escucha activa en comparacion que
los varones, favoreciendo el establecimiento de relaciones de negocios de tipo integrativo
como el modelo ganar-ganar. Por otro lado los varones son mas orientados a tareas
especificas, y tienen un comportamiento competitivo asociado al estilo de negociacion
masculino que favorece la relacion distributiva ganar-perder, mientras que las mujeres son
mas conscientes de las relaciones entre los negociadores (Barkacs & Standifird, 2007).

Los varones tienden a delimitar la negociacién mientras que las mujeres no
necesariamente, esto puede ser una desventaja ya que pueden llegar tarde al exigir sus
pretensiones en el momento que esta ocurriendo la fase decisiva del proceso de negociacion.
Sin embargo los resultados de la negociacion no se sustentan sobre las diferencias en el
comportamiento de varones y mujeres, sino como se percibe el comportamiento de ellos en el
proceso de negociacion. Por otro lado la mujer tiene mayor grado de empatia y esta es
considerada como un rasgo de inteligencia emocional que le da una mayor ventaja frente al

genero masculino (Barkacs & Standifird, 2007).
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La creacion de valor dentro del comportamiento en la negociacion mixta entre géneros
y la resistencia a ceder se ve mas evidenciada en las mujeres quienes tienen mayor resistencia
a ceder debido a que estdn mas preocupadas por el resultado de la otra parte mientras que los
varones estan mas preocupados por su propio resultado. El estereotipo de negociacion de los
varones indica que son mas asertivos, racionales y competitivos, mientras que las mujeres son
mas pasivas y cooperativas (Miles & La Salle, 2009).

2.4.5 Personalidad

Existen diferencias individuales de los negociadores que puede afectar el resultado de
la negociacion, mas aun si esas diferencias son interculturales. Debido a la complejidad de las
negociaciones es necesario tener claro como afecta el poder, el inventario de personalidad y
las cualidades cognitivas, también cudl es su orientacion hacia el contexto de la negociacion.
El manejo de las habilidades cognitivas, la inteligencia emocional, la l6gica de los patrones
de pensamiento, la flexibilidad mental y la capacidad para dirigir a la otra parte negociadora
tendra mas probabilidad de lograr un resultado exitoso en la negociacion (Greenhalgh,
Neslin, & Gilkey, 1985).

Los efectos cognitivos de las diferencias culturales y actitudes influyen en los
negociadores, pero también intervienen en las decisiones sobre otros factores como los
sentimientos, estados de &nimo y emociones quienes juegan un rol importante durante las
etapas de desarrollo de las negociaciones interculturales (George, Jones, & Gonzalez, 1998).

Existen cinco grandes modelos de personalidad que han sido usados para medir el
caracter o la personalidad de los negociadores y ha podido categorizar los factores a través de
los pensamientos de negociacion y los resultados (ver Figura 5). Los modelos de personalidad
son: sinceridad, estado de conciencia, extroversion, cordialidad, neuroticismo (Yiu & Lee,

2011).
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Rasgos de personalidad

\/ Técnica de Categorizacion

Modera la relacion entre el
comportamiento del negociador y

Modelo de personalidad el resultado de la negociacion

los cinco grandes

Factor Factor

Técnica de Categorizacion . L,
g Técnica de Categorizacion

Comportamientos de la

. Resultados de la negociacion
negociacion

Figura 5. Modelo como los rasgos de personalidad afectan la construccion de la negociacion.
Tomado de “How Do Personality Traits Affect Construction Dispute Negotiation? Study of
Big Five Personality por Yiu, T., & Lee, H. (2011). Journal Of Construction Engineering &
Management, 137(3) pag. 2.

2.4.6 Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional comprende tres grandes dimensiones como: (a) evaluacion
y expresion de emociones, (b) regulacion de la emocion, y (¢) utilizacion de las emociones de
diferentes maneras para diversos usos (Fulmer & Barry, 2004). El negociador debe utilizar su
inteligencia emocional para adelantarse a las expectativas de la otra parte y determinar a
través de las fases de negociacion cudles son las mejores técnicas o tacticas de negociacion
que le conviene a fin de lograr un acuerdo.

Para negociar con eficacia las personas necesitan identificar y utilizar su inteligencia
emocional, existen cinco caracteristicas que se relacionan con la situacién de negociacion: (a)
la autoconciencia, (b) autoregulacion, (¢) motivacion personal, (d) empatia, y (e) la gestion de

las relaciones (Barkacs & Standifird, 2007).
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2.4.7 Psicoldgico

La capacidad intangible en la negociacion o asesoramiento psicoldgico brinda la
oportunidad de controlar la direccidon de la negociacion. La teoria de la mente es un proceso
cognitivo que apoya la toma de decisiones y la negociacidon que requerira de una capacidad
empatica a fin de tratar de comprender las diferentes creencias, intenciones, emociones,
capacidad de reaccion, entre otras capacidades y les permita percibir, razonar sobre su propio
estado mental, emocional y sentir a través de ellos lo que sienten los demas. El modelo de
emocion en negociacion y toma de decision, es un conjunto de creencias y objetivos que se
refieren a la eleccion de las estrategias para la toma de decisiones a través de la
comunicacion, evaluacion, ganancias y emocionas con el fin de lograr resultados
(Martinovski & Wenji, 2009).

2.4.8 Social

En muchos contextos sociales es importante analizar la argumentacion como una
funcioén racional del pensamiento, donde los grupos de toma de decision son importantes tales
como la jurisprudencia, la ciencia, politica, negocios, cuidado de la salud entre otros
(Martinovski & Wenji, 2009). En cuanto la exclusion social y la estigmatizacion social son
inversamente proporcionales a la comunicacion, por lo que es menos probable que ocurra en
las negociaciones multilaterales cuando la comunicacion aumenta mayormente a fin de
ejercer presion para la cooperacion. Esto también implica la existencia de un factor que
influencia la cooperacion es el canal de comunicacion que la gente utiliza para la
negociacion. La gente puede ser reacia a excluir a otros, psicoldgicamente se ha demostrado
que prefieren no excluir a los demas ya que estarian infringiendo dolor tanto emocional como
financiero a los demas, por lo que la exclusion de las personas o grupos de personas de los
acuerdos de la negociacion puede seguir un camino de racionalidad (Swaab, Kern, Diermeier,

& Medvec, 2009).
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2.5 Comunicacion

Es el ingrediente mas importante de una organizacion que hace posible la integracion
y coordinacion de los recursos humanos, originando como resultado la solucion de varios
problemas tanto profesionales como personales (Samina & Vinita, 2010). También se dice
que comunicacion es como una calle de dos vias, en la cual dos 0 mas personas transmiten un
mensaje, es la accion o efecto de comunicar o comunicarse (Real Academia Espaiiola, 2001).
La comunicacidn es el intercambio verbal y no verbal de informacion entre el emisor y
receptor (Swaab, Kern, Diermeier, & Medvec, 2009).

Negociacion puede ser definida como una comunicacion entre dos o mas partes con la
finalidad de alcanzar un acuerdo en el cual inicialmente tenian posiciones diferentes, en este
caso se requiere que ambas partes desarrollen una alternativa integrativa a fin de conciliar sus
diferencias (Carnevale & Isen, 1983). El comportamiento de la comunicacion esta compuesto
por actos que interactian en conjuntos para llegar a los objetivos comunicacionales (Keyton,
& otros, 2013). La comunicacion incrementa la cooperacion y transforma las percepciones
impersonales entre los miembros de grupo (Swaab, Kern, Diermeier, & Medvec, 2009).

En la negociacion, la comunicacion puede ser utilizada para recoletar informacion
detallada del proceso de negociacion (Lai, Doong, Kao, & Kersten, 2006). El lenguaje
corporal dentro de la negociacion juega un rol importante como parte del proceso, estos
comportamientos observados pueden dar ventaja sobre el oponente negociador. La
comunicacion no verbal juega un rol significante en el éxito de las negociaciones y un buen
negociador debe estar preparado para entender este tipo de sefiales en su favor (Samina &
Vinita, 2010).

2.5.1 Estilos de comunicacion

Los estilos de comunicacion son patrones recurrentes de comportamiento o

disposiciones de personalidad analizados, los cuales se pueden definir como adaptaciones



33

caracteristicas de personalidad (Waldherr & Muck, 2011). El estilo de comunicacion es la
manera en la cual las personas interactiian de forma verbal y no verbal e incluye la forma
como esta interaccion es entendida o interpretada por las otras personas (Notarantonio &
Cohen, 1990). Existen ocho los estilos de comunicacion, los cuales son: (a) asertivo; (b)
expresivo; (c) sensible; (d) agradable; (e) sumiso; (f) reticente o reservado; (g)
desconsiderado; y (h) agresivo (Ver Figura 6) (Waldherr & Muck, 2011).

2.5.2 Barreras comunicacionales

Las barreras de comunicacioén pueden establecerse por los siguientes factores: (a)
fisicos, (b) diferencias sociales y culturales, (c) diferencias perceptuales, (d) diferencias
motivacionales, (e) diferencias experienciales y emocionales, (f) diferencias lingiiisticas, y

(g) diferencias competitivas (Martin & Chapel, 1999).

Figura 6. El circunplejo interpersonal como un entorno integrativo de los rasgos
interpersonales. Tomado de “Towards an integrative approach to communication styles: The
Interpersonal Circumplex and the Five-Factor Theory of personality as frames of reference”
por Waldherr, A., & Muck, P. M. (2011), The European Journal of Communication Research,
36(1), p. 13.

2.5.3 Tipos de comunicacion
El canal de la comunicacion es un factor muy importante dentro de los negocios,

cuando se realiza la comunicacion cara a cara se puede aprovechar mejor el entendimiento
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del lenguaje verbal y no verbal y facilita ademas la cooperacion entre las partes, pero
actualmente con las negociaciones electronicas, el modo de comunicacion escrita a través de
correos electronicos hace mas dificil la cooperacion y el entendimiento, ademas se corre el
riesgo de exclusion social de terceras personas indirectamente (Swaab, Kern, Diermeier, &
Medvec, 2009).

Una buena comunicacion requiere de ciertas habilidades tanto verbales y no verbales.
Entre las categorias no verbales relacionados con la negociacion se tiene: (a) el tiempo, donde
algunos negociadores le brindan mucha importancia al tiempo cémo ser rapidos en la
negociacion o cerrar pronto, el cumplimiento de plazos establecidos, el aprovechamiento y
utilizacion del tiempo eficientemente, lo antagénico de esto puede traducirse en impaciencia
en el proceso de negociacion; (b) el espacio y la distancia, también conocido como
prosémica, donde los negociadores prefieren mantener una distancia al momento de la
negociacion o en el lugar donde se establece; (c) el cuerpo o kinésica, donde se da una
preferencia al entorno donde va a realizarse la negociacion formal y controlara el
comportamiento; (d) el vestido o modo de vestir y la apariencia fisica, donde estos atributos
dan un carécter de formalidad y seriedad, ademas indican el estado de la negociacion e
incluso pueden atribuirse a origenes culturales de respeto; (e) paralenguajes, como expresion
de la cara o de los ojos de los negociadores adicionalmente se puede percibir de la manera
como se expresan, el tono de voz, el timbre de voz, entre otros; y (f) rituales sociales y
culturales, donde las costumbres y convencionalismos pueden ser criticos € importantes
dentro del proceso de negociacion (Culo & Skendrovié, 2012).
2.6 Entorno del proceso de negociacion

Es complejo tratar de comprender los entornos culturales donde las personas
desarrollan los procesos de negociacion, en este sentido es importante al menos tratar de

entender cuéles son los factores basicos que intervienen en el proceso de como negocian las
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personas alrededor del mundo (Lynn, 2005). El entorno de la negociacion esta formado por
variables que afectan en mayor o menor medida el proceso de negociacion, las cuales son: (a)
el marco de negociacion, (b) las personas o parte a negociar, y (c) objetivos y aspiraciones a
conseguir. El entorno est4 condicionado al comportamiento de las personas que participan en
¢l, actuando en favor o en contra dependiendo de sus intereses, preparando sus estrategias
para obtener sus objetivos con éxito. (Universidad de Sevilla, 2013).

Respecto al marco de la negociacion, es el contexto donde se desarrolla el proceso de
negociacion y comprende las costumbres del lugar, la forma de negociar, el idioma, el
entorno fisico y el tiempo de ejecucion la cual es un elemento que se utiliza como estrategia
de presion hacia la otra parte. Respecto a las personas o parte a negociar, existe la necesidad
y la relacion de poder que mantiene el uno sobre el otro e influyen en la negociacion, también
ejerce influencia distintos grupos de referencia relacionados como sus empresas,
colaboradores y necesidad de prestigio, asimismo también influye la informacidon que posea
el contrario, la necesidad de llegar a un acuerdo y los distintos estilos de negociacion.
Respecto a los objetivos y aspiraciones que se pretender conseguir, son los intereses de la
negociacion los que siempre deben estar definidos desde un principio, un buen negociador
debe ser siempre flexible en sus posiciones y firme en sus objetivos, y debe conocer hasta
donde esta dispuesto a ceder (Universidad de Sevilla, 2013). Cada vez se aumenta el
comercio internacional y la brecha entre las culturas se reduce, adaptandose unas a otras, por
lo tanto es posible hablar de entorno politico, legal, econdémico, comercial y cultural (Hafez
Sakabani, 2012).

Entorno politico, las situaciones politicas, cambios bruscos en el gobierno,
manifestaciones, guerras, desastres naturales influyen en la negociaciones, especialmente las
relacionadas a nuevos mercados de poco desarrollo. Todo esto tiene un mayor impacto en las

negociaciones internacionales que en las nacionales. Se debe ademas de valorar el nivel de
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aceptacion del producto en el mercado y la conducta hacia empresas extranjeras que se
encuentran en ese pais (Hafez Sakabani, 2012).

Entorno legal, en la negociaciones se debe desarrollar dentro del marco legal vigente,
las normativas comerciales, laborales, técnicas y medioambientales (Hafez Sakabani, 2012).

Entorno econdmico, es muy normal que el entorno econdémico influya en las
negociaciones y no sea igual negociar en paises que tenga una economia desarrollada a la
manera de negociar de paises que tenga una mala economia o en descenso, debido a que la
otra parte negociadora no actia igual y se deja influir por la situacion econdémica. La otra
parte negociadora se muestra abierta, interesada a nuevas ofertas si observa que el pais donde
negocia es de economia desarrollada, sucedera lo contrario si se encuentra en un pais en
recesion, tomara una posicion pasiva y serd reacia a entablar cualquier relaciéon con nuevos
socios o proveedores (Hafez Sakabani, 2012).

Entorno cultural, los factores culturales influyen de forma determinante en el proceso
de negociacion, como el idioma, los gustos, las costumbres y el ambiente que se vive en cada
lugar. Esto puede formar una barrera que dificulte el avance de la negociacion. Por ejemplo
los americanos y los japoneses tienen una idea distinta sobre el objetivo de la negociacion, en
el caso de los americanos su objetivo es alcanzar un acuerdo con un contrato claro que
muestren todos los derechos y obligaciones detalladas de ambas partes, mientras los
japoneses tienen como objetivo establecer una relacion entre las dos partes (Hafez Sakabani,
2012).

Entorno comercial, se tiene una notable influencia sobre las negociaciones
especialmente en los tres aspectos: (a) la toma de contacto, el negociador debe decidir a qué
clase de empresas se va dirigir y decidir qué tipo de cliente quiere buscar, esta eleccion
vendrd marcada en gran medida por la situacion geografica, concentracion empresarial y la

forma de entrar al mercado; (b) la adaptacion de las propuestas, se debe adaptar a las formas
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de operacion de la contraparte; y (c) el margen de la negociacion, depende mucho del cliente
objetivo o contraparte negociadora (Hafez Sakabani, 2012).

Sector comercio al por mayor y al por menor. El sector en estudio corresponde al
sector comercio al por mayor y menor, que corresponde a la venta sin transformacion de todo
tipo de productos y la prestacion de servicios accesorios a la venta de dichos productos o
también denominado mercancias. La venta al por mayor y menor son los puntos finales de la
distribucion de productos. Para el presente estudio no se incluye la reparacion de vehiculos
automotores y motocicletas.

Tabla 2

Comercio al por Mayor y al por Menor - Division 45 y 46

Division Grupo Clase Descripcion

45 Comercio al por mayor y al por menor reparacion de vehiculos automotores y motocicletas
451 4510 Venta de vehiculos automotores
453 4530 Venta de partes, piezas y accesorios para vehiculos automotores
454 4540 Venta, mantenimiento y reparacion de motocicletas y sus partes, piezas y accesorios

46 Comercio al por mayor, excepto el de vehiculos automotores y motocicletas

461 4610 Venta al por mayor a cambio de una retribucion o por contrata
462 4620 Venta al por mayor de materias primas agropecuarias y animales vivos
463 4630 Venta al por mayor de alimentos, bebidas y tabaco
464 Venta al por mayor de enseres domésticos
4641 Venta al por mayor de productos textiles, prendas de vestir y calzado
4649 Venta al por mayor de otros enseres domésticos
465 Venta al por mayor de maquinaria, equipo y materiales
4651 Venta al por mayor de ordenadores, equipo periférico y programas de informatica
4652 Venta al por mayor de equipo, partes y piezas electronicos y de telecomunicaciones
4653 Venta al por mayor de maquinaria, equipo y materiales agropecuarios
4659 Venta al por mayor de otros tipos de maquinaria y equipo
466 Otras actividades de venta al por mayor especializada
4661 Venta al por mayor de combustibles sélidos, liquidos y gaseosos y productos conexos
4662 Venta al por mayor de metales y minerales metaliferos
4663 Venta al por mayor de materiales de construccion,
articulos de ferreteria y equipo y materiales de fontaneria y calefaccion
4669 Venta al por mayor de desperdicios, desechos y chatarra y otros productos n.c.p.
469 4690 Venta al por mayor no especializada

Nota. Tomado de “Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de todas las actividades economicas CIIU”, por
Naciones Unidas, 2009. p. 52.



Tabla 3

38

Comercio al por Mayor y al por Menor - Division 47

Division Grupo Clase

Descripcion

47

Comercio al por menor, excepto el de vehiculos automotores y motocicletas

471

472

473
474

475

476

477

478

479

4711

4719

4721
4722
4723

4730

4741

4742

4751
4752

4753
4759

4761

4762
4763
4764

4771
4772

4773
4774

4781
4782
4789

4791
4799

Venta al por menor en comercios no especializados

Venta al por menor en comercios no especializados con

predominio de la venta de alimentos, bebidas o tabaco

Otras actividades de venta al por menor en comercios no especializados

Venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco

en comercios especializados

Venta al por menor de alimentos en comercios especializados

Venta al por menor de bebidas en comercios especializados

Venta al por menor de productos de tabaco en comercios especializados

Venta al por menor de combustibles para vehiculos automotores en comercios
especializados

Venta al por menor de equipo de informacion y de comunicaciones

en comercios especializados

Venta al por menor de ordenadores, equipo periférico, programas de informatica y
equipo de telecomunicaciones en comercios especializados

Venta al por menor de equipo de sonido y de video en comercios especializados
Venta al por menor de otros enseres domésticos en comercios especializados

Venta al por menor de productos textiles en comercios especializados

Venta al por menor de articulos de ferreteria, pinturas y productos de vidrio en comercios
especializados

Venta al por menor de tapices, alfombras y cubrimientos para paredes y pisos en comercios
especializados

Venta al por menor de aparatos eléctricos de uso doméstico, muebles,

equipo de iluminacion y otros enseres domésticos en comercios especializados
Venta al por menor de productos culturales y recreativos en comercios especializados
Venta al por menor de libros, periddicos y articulos de papeleria en comercios
especializados

Venta al por menor de grabaciones de musica y de video en comercios especializados
Venta al por menor de equipo de deporte en comercios especializados

Venta al por menor de juegos y juguetes en comercios especializados

Venta al por menor de otros productos en comercios especializados

Venta al por menor de prendas de vestir, calzado y articulos de cuero en comercios
especializados

Venta al por menor de productos farmacéuticos y médicos,

cosméticos y articulos de tocador en comercios especializados

Venta al por menor de otros productos nuevos en comercios especializados

Venta al por menor de articulos de segunda mano

Venta al por menor en puestos de venta y mercados

Venta al por menor de alimentos, bebidas y tabaco en puestos de venta y mercados
Venta al por menor de productos textiles, prendas de vestir y calzado en puestos de venta y
mercados

Venta al por menor de otros productos en puestos de venta y mercados

Venta al por menor no realizada en comercios, puestos de venta o mercados

Venta al por menor por correo y por Internet

Otras actividades de venta al por menor no realizadas en comercios, puestos de venta o
mercados

Nota. Tomado de “Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de todas las actividades economicas CIIU”, por
Naciones Unidas, 2009. p. 52.
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La Tabla 2 y 3 se detalla las clases del comercio al por mayor y menor de acuerdo a la
Clasificacion Industrial Internacional Uniforme de todas las actividades econdmicas [CIIU],
y en la Tabla 4 se detalla el tipo de actividad del sector comercio de acuerdo a [SUNAT], la
definicion de comercio al por mayor y menor se detalla en el anterior (Naciones Unidas,
2009).

Tabla 4

Tabla Tipo de Actividad de Acuerdo a SUNAT

Tipo de Actividad

Codigo  Descripcion
50405 Venta, Manten. Y Reparac. Motocicletas.
50506 Venta Al Por Menor Combustibles.
51109 Vta. May. A Cambio De Una Retribucion.
51212 Vta. May. De Materias Primas Agropec.
51225 Vta. May. Alimentos, Bebidas Y Tabaco.
51313 Vta. May. Productos Textiles.
51395 Vta. May. Otros Enseres Domesticos.
51414 Vta. Al Por Mayor De Combustibles.
51427 Vta. May. De Metales Y Minerales Met.
51430 Vta. May. Materiales De Construccion.
51496 Vta. May. Otros Productos Intermedios.
51502 Vta. May. Maquinaria, Equipo Y Mater.
51906 Vta. May. De Otros Productos.
52118 Vta. Min. En Almacenes No Especializados
52190 Vta. Min. Otros Productos En Almacén.
52206 Vta. Min. Alimentos, Bebidas, Tabaco.
52310 Vta. Min. Prod. Farmac. Y Art. Tocador.
52322 Vta. Min. Productos Textiles, Calzado.
52335 Vta. Min. Equipo De Uso Doméstico.
52348 Vta. Min. Articulos De Ferreteria.
52391 Otros Tipos De Venta Al Por Menor.
52408 Vta. Min. De Almacenes De Art. Usados.
52511 Vta. Min. De Casas De Venta Por Correo.
52524 Vta. Min. En Puestos De Venta.
52593 Otros Tipos De Venta Por Menor.

Nota. Adaptado de “Tabla paramétrica de la planilla electronica”, por la Superintendencia de Administracion Tributaria
(SUNAT), 2010. Recuperado de www2.sunat.gob.pe pdt pdtModulos ... p 01 Anexo2-Tablas2 0 10.xls

La venta sin transformacion o manipulacion se considera que incluye en sus
operaciones la seleccion, la clasificacion y el montaje de productos, la mezcla, embotellado,
embalaje, la particion de las mercancias a granel, re envasado para su distribucion en lotes

mas pequenos, almacenamiento, limpieza, secado, corte u otras actividades secundarias. La
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seccion G de comercio al por mayor y al menor comprende: la division 45 son actividades
relacionadas con la venta y la reparacion de vehiculos automotores y motocicletas, 46 es
venta al por mayor y 47 es venta al por menor (Naciones Unidas, 2009).
2.7 Resumen

La negociacion es un proceso de intercambio de propuestas y contrapropuestas por el
cual las partes logran acuerdos. Estos intercambios suelen terminar en soluciones y
compromisos que son poco satisfactorias y al sacrificio de valor por parte de uno de los
negociadores (Gleiser, 2010). En el ambiente empresarial existen muchos paradigmas de
coémo realizar nuevos negocios, los cuales buscan obtener interacciones en dos o mas partes
que estable una negociacion, esta a su vez precisa mantener didlogo entre parte con la
intencion de llegar a un entendimiento donde se resuelven diferencias, obtienen ventajas
individuales o colectivas para satisfacer los diversos intereses de las partes involucradas. Se
establece dos tipos de negociacion: (a) distributiva, las partes compiten por la distribucion de
un valor fijo, no se sabe quién conseguira mas valor y es calificado como suma cero o suma
constante, es una negociacion ganar-perder; y (b) integrativa, es necesario que las partes
cooperen para alcanzar los maximos beneficios y especificando sus intereses en un acuerdo,
es una negociacion ganar-ganar (Olekalns & Smith, 2003b). La negociacioén adopta dos
orientaciones para plantear sus estrategias: (a) cooperacion, consiste en el beneficio propio y
de los demas; y (b) competencia, consiste en el beneficio propio. La interaccion y mezcla de
estas dos orientaciones brindan cuatro estrategias: (a) explotador, (b) competidor, (c)
rendidor, y (d) cooperador (Kersten, 2005).

El contexto cultural se divide en: (a) alto contexto, (b) bajo contexto. Las culturas de
alto contexto se caracterizan por ser mas colectivistas o de grupos mientras que las de bajo
contexto son individualistas (Peng, 2012). Con la finalidad de comprender mejor las culturas

de las diferentes naciones y su relacion con las costumbres y la sociedad a las cuales
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pertenecen, estas se clasifican en dimensiones las cudles se detallan a continuacion: (a)
distancia de poder; (b) evitar la incertidumbre, (c) individualismo/colectivismo, (d) género (e)
orientacion a futuro, (f) orientaciéon humana, (g) asertividad, y (h) orientacion a la
performance (Javidan, House, Dorfman, Hanges, & Sully de Luque, 2006).

Los rasgos de la personalidad se dividen en cinco grandes factores como son: (a)
neocriticismo, (b) extroversion, (c) franqueza, (d) agradabilidad, y (e) estado de conciencia
(Yiu & Lee, 2011). Existen variables de personalidad como: (a) conciliadora, (b) naturaleza
de confianza; y (c¢) exposicidon o propension a la toma de riesgos (Mintu-Wimsatt, 2002). Las
categorias de deshonestidad en la negociacion son: (a) tergiversar las posiciones hacia el
oponente, (b) bluff, (c) falsificacion, (d) engafio, y (e) tergiversar las circunscripciones
(Lewicki RJ, 2003). Los comportamientos de negociacion estaran relacionados a las
caracteristicas y estilos de comunicacion que usan los negociadores como son: (a) asertivo,
(b) expresivo, (c) sensible, (d) agradable, (e) sumiso, (f) reticente, (g) desconsiderado, y (h)
agresivo (Waldherr & Muck, 2011).

El entorno de la negociacion esta formado por variables que afectan en mayor o
menor medida el proceso de negociacion, las cuales son: (a) el marco de negociacion, (b) las
personas o parte a negociar, y (¢) objetivos y aspiraciones a conseguir. El entorno condicional
el comportamiento de las personas que participan en ¢€l, actuando en favor o en contra
dependiendo de sus intereses, preparando sus estrategias para obtener sus objetivos con éxito.
(Universidad de Sevilla, 2013). Cada vez se aumenta el comercio internacional y la brecha
entre las culturas se reduce, adaptandose unas a otras, por lo tanto es posible hablar de
entorno politico, legal, econdmico, comercial y cultural.

2.8 Conclusiones
Se han realizado investigaciones iniciales de como negocian los latinoamericanos,

donde se encuentran similitudes en las caracteristicas culturas de los negociadores de algunos
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paises latinoamericanos, estas investigaciones son importantes para el presente estudio ya que
permiten comparar el comportamiento, cultura y aspectos relevantes de como negocian los
peruanos. Mucho se comenta sobre negociacion, proceso que consiste en decidir que dar y
recibir en un intercambio, y cuando se distribuyen las ganancias entre las partes de un
acuerdo que esta sujeto a la propia eleccion de las partes y no decidida por las circunstancias
(Cross, 1969). Este proceso interviene en toda actividad econdmica, social, etc.; y para
conocer este fendomeno el primer paso es la exploracion de la conducta negociadora.

La mayoria de estudios de negociacion se han estado centrando en investigar como
negocian en los paises, pero no se han encontrado investigaciones de sectores economicos
especificos como es el caso de la presente investigacion, los estudios mas recientes
consideran investigaciones mas amplias de los negociadores de diversos paises o continentes
sobre sus practicas, percepciones, habilidades y factores culturales de cémo afectan su forma
de negociar. En ese sentido, el presente estudio investiga como negociar con peruanos en el
sector comercio por mayor y menor, analizando la comunicacion, lenguaje utilizado, el
comportamiento durante la negociacion, las habilidades usadas durante la negociacion, la
utilizacion de la tecnologia en la negociacion y como se manejan los conflictos en la
negociacion. Este estudio presenta una contribucion importante al conocimiento de la

actividad empresarial en temas y &mbitos que la literatura actual todavia no ha abordado.
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Capitulo 111. Método

En el presente capitulo se expone la metodologia a utilizar en el estudio, se detalla el
disefio de investigacion, se describen los pasos y procedimientos para la seleccion de los
casos y la recoleccion de la informacion para el respectivo analisis. El método utilizado en la
presente investigacion cOmo negociar con peruanos sector comercio al por mayor y al por
menor en Lima Metropolitana, consiste en definir qué es lo que se requerira para disefar la
investigacion y cudles seran las estrategias acerca del disefio que se tome en cuenta (Maxwel,
2005).

Dentro de las alternativas de estrategias de investigacion se tiene: (a) investigacion
cuantitativa; (b) investigacion cualitativa; y (c) investigacion de métodos mixtos (Creswell,
2009). En el analisis cualitativo, el investigador es el instrumento de investigacion principal
que analiza los métodos de investigacion (Maxwel, 2005). Existen cuatro componentes en el
disefio de una investigacion cualitativa: (a) las relaciones que se establece con los
participantes en este estudio; (b) la seleccion de participantes, tiempos y lugares de
recoleccion de informacidn y otros datos, como documentos; (c) el método recoleccion de
datos; y (d) las técnicas y estrategias de andlisis de datos (Maxwel, 2005).

Las ventajas y desventajas de las estrategias en el disefio de investigacion dependen
de tres factores fundamentales que son el tipo de pregunta de la investigacion, el control que
tiene el investigador sobre los eventos de comportamientos actuales, el enfoque del proceso
contemporaneo como oposicion a los fendmenos historicos (Yin, 2003). Dentro de la
investigacion cualitativa, existe el método del caso de estudio, como una estrategia de
investigacion en la cual se explora a profundidad eventos o actividades individualmente, y el
investigador delimita los casos mediante la recoleccion de informacion utilizando una serie
de procedimientos para la captacion de informacion en un periodo de tiempo, los resultados

de estos estudios pueden ser generalizados con alguna teoria existente (Creswell, 2009).
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3.1 Disefio de la Investigacion

La presente investigacion tiene un proposito descriptivo y utiliza un enfoque
cualitativo, a fin de identificar las caracteristicas de la cultura peruana en el &mbito de
negociaciones con otros paises, asi como evidenciar los obstaculos que se presentan ante las
diferencias culturales propias y segun el contexto del Perti. El estudio es descriptivo, ya que
busca especificar las caracteristicas, perfiles de grupos, comunidades, procesos y fenomenos
relacionados a la forma de negociacion de los peruanos, pretende recoger informacion de
manera independiente o conjunta, mas no se pretende relacionar variables. El estudio
descriptivo muestra con precision los dangulos o dimensiones de un fenomeno, suceso,
comunidad, contexto o situacion (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2010)

La estrategia cualitativa utilizada es la de estudio del caso multiples bajo un disefio
holistico. El enfoque cualitativo ha sido utilizado en este estudio por las siguientes razones:
(a) permite obtener los punto de vista de los empresarios peruanos, uno de los beneficios de
los estudios cualitativos es la libertad que se otorga al investigador para analizar las
respuestas de los informantes de forma mas cercana de lo que es posible en un estudio
cuantitativo (Inman, 2000, p. 80); (b) a través de las entrevistas se puede entender a los
peruanos en su experiencia cultural en procesos de negociacion, dandoles un espacio para
conocer sus propias historias; de acuerdo con Rubin y Rubin (1995), a través de las
entrevistas cualitativas se pueden entender las experiencias y reconstruir los eventos en los
que el investigador no participa (p. 3); (c) el enfoque cualitativo es especialmente adecuado
para entender el significado de situaciones y acciones en las que los participantes estan
involucrados, asi como para entender el contexto particular en el que los participantes actiian
y la influencia del contexto en sus acciones (Maxwell, 1996), como es el caso de las formas

como negocian los peruanos, depende del contexto de los participantes entre otro puntos; y
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(d) el proceso de indagacion es flexible y se mueve entre las respuestas y el desarrollo de la
teoria, el proposito es reconstruir la realidad (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2010), en el estudio se busca conocer como negocian los peruanos en base a
teorias de negociacion y conocimiento de la cultura de los peruanos.

La presente investigacion tiene un proposito descriptivo y utiliza la metodologia de
investigacion cualitativa para describir y analizar cémo negocian los peruanos en el
departamento de Lima y en el sector de comercio por mayor y menor, asi como también
influyen los diferentes aspectos como cultura, comunicacion y entorno. Esta investigacion
estd orientada a explorar cdmo negociacion lo peruanos en su entorno cotidiano y basados en
su cultura, idiosincrasia, costumbre y mecanismos comunicacionales que utilizan
comunmente, también poder identificar qué tipo de preparacion tienen en la aplicacion de los
diferentes métodos, técnicas y conocimientos en negociacion.

El propdsito exploratorio es importante e imprescindible cuando el tema nunca antes
ha sido abordado en determinado grupo de personas, en este caso como negocian los
peruanos en Lima Metropolitana en el Sector Comercio por mayor y menor, o las teorias no
pueden aplicarse a un particular grupo de estudio (Creswell, 2003). La estrategia a utilizar es
el estudio del método del caso que es definido como una investigacion empirica, que
investiga fendmenos actuales o contemporaneos en un contexto de realidad, cuando los
limites o circunstancias entre el fendémeno y el contexto no son vistos o evidenciables, esto
conlleva a entender un fenomeno real en profundidad (Yin, 2009).

3.2 Justificacion del Disefio

Se tienen tres condiciones para elegir una estrategia de investigacion: (a) el tipo de
preguntas establecidas, (b) el nivel de control que el investigador tiene sobre los hechos, y (c)
el nivel en que los hechos se refieren a situaciones contemporaneas en contraste a hechos

historicos. Segun estas condiciones las preguntas son de dos tipos: (a) ;Cual? y (b) ;Por qué?
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En consecuencia el estudio del caso es la estrategia cuando se tiene estos dos tipos de
preguntas donde el investigador tiene poco control sobre los hechos y hay eventos actuales en
la vida real. El presente estudio analiza variables relacionadas con la actividad de negociacion
de los peruanos donde el contexto es importante y por ello se determina usar el estudio del
caso, esto conllevara a obtener un patrén comin entre los negociadores peruanos y establecer
una linea de desenvolvimiento en su entorno (Yin, 2009).

El presente estudio utiliza la estrategia tipo III de casos de estudio multiples bajo un
enfoque holistico. El estudio del caso ha tenido un disefio holistico puesto que implica una
sola unidad de analisis: los peruanos que negocian, y los casos de estudio multiples, los
cuales son apropiados puesto que brindan evidencia mas completa y asi la metodologia es
mas fuerte (Yin, 2009).

El estudio del caso es s6lo una de varias formas de hacer investigacion en ciencias
sociales. Otras maneras incluyen experimentos, encuestas, historias y el analisis de
informacion de archivo (como en los estudios econdmicos). Cada estrategia tiene sus ventajas
y desventajas peculiares, dependiendo de tres condiciones: (a) el tipo de pregunta de
investigacion, (b) el control que un investigador tiene sobre los acontecimientos reales de
conducta, y (c) el enfoque contemporanea a diferencia de los fendmenos historicos.

En general, los estudios de casos son la estrategia preferida cuando el "cémo" o "por
qué" se plantea, cuando el investigador tiene poco control sobre los acontecimientos, y
cuando la atencion se centra en un fendmeno contemporaneo dentro de un contexto de la vida
real. Estos estudios de casos explicativos también pueden complementarse con otros dos
tipos: estudios de casos exploratorios y descriptivos. Sin importar el tipo de estudio de caso,
los investigadores deben tener mucho cuidado en el disefio y la realizacion de estudio de caso

para superar las criticas tradicionales del método (Yin, 2003).
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El método de estudio de caso es una herramienta de investigacion valiosa, su mayor
fortaleza es que a través de €l se mide y se registra la conducta de las personas involucradas
en el fenomeno estudiado, se recomienda este método para temas que se consideran
practicamente nuevos, ya que permite examinar e indagar fendmenos contemporaneos en su
entorno real, las fronteras entre el fendmeno y el contexto no se distinguen, utiliza multiples
datos y puede estudiar tanto un caso como multiples casos (Yin, 2003).

Para el disefo de la investigacion se propone cinco componentes esenciales: (a) la
pregunta de la investigacion, (b) las proposiciones teoricas, (c¢) las unidades de analisis, (d) la
vinculacién légica de los datos a las proposiciones, y (e) los criterios para la interpretacion de
datos. Adicionalmente propone el establecimiento del protocolo de caso como instrumento
principal para asegurar la objetividad del mismo, guia que indica los procedimientos que
deben realizarse durante la obtencion de las evidencias, las cuales contienen: (a) semblanza
del estudio de caso, (b) preguntas del estudio del caso, (c) procedimiento a ser realizado, y (d)
guia del reporte del estudio de caso, lo que quiere decir que el estudio del caso requiere
protocolizar las tareas, instrumentos y procedimientos que se van a desarrollar (Yin, 1989).

El analisis cualitativo como método de las ciencias sociales, tiene dos enfoques en
particular siendo los principales el positivismo y la fenomenologia. En el caso del
positivismo, este trata de obtener una causas u hecho de origen, y la recoleccion de los datos
se realiza a través de cuestionarios, inventarios de relevamiento de informacion y otros
estudios de tipo demograficos, los cuales producen datos susceptibles de un analisis
estadistico; mientras que en la fenomenologia es la investigacion que se enfoca en la
busqueda de datos descriptivos a través de diversos métodos no estadisticos de recoleccion de
datos como son la observacion directa, entrevistas de profundidad, grupos conocidos como

focus group o grupos focales (Lopez & Fuentes, 2013).
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En la investigacion cualitativa, la recoleccion de datos esta basada en la unidad
hermenéutica, fenomenologia e interaccion social. Ademads esta no intenta medir la extension
o el alcance de los fenomenos, sino que busca describir qué es lo que actualmente existe, y
codmo este cambia o se desarrolla en las diferentes circunstancias o entorno. Enfocandose
principalmente en encontrar cuales son las explicaciones, percepciones, sentimientos y
opiniones de las personas investigadas. El papel que cumple el investigador cualitativo es
solo de aportar un punto de vista desde dentro del fendomeno en estudio, aunque mantiene una
perspectiva analitica e imparcialidad como observador externo (Lopez & Fuentes, 2013).

Existen cinco componentes fundamentales en el disefio de una investigacion que
utilizan el método del caso, los cuales son: (a) preguntas de estudio; (b) las proposiciones; (c)
las unidades de analisis; (d) la l16gica de la union de los datos con las proposiciones y; (e) el
criterio para interpretar los hallazgos (Yin, 2003). Dentro del método del caso existen dos
tipos, caso simple y método del caso multiple. En cuanto al método del caso simple esta
puede tener dos variantes, uno es el de disefio holistico y el otro de disefio de unidades de
analisis incrustados y se justifica su investigacion con cinco racionalidades que son: (a) se
pone a prueba una teoria existente; (b) se investiga una situacion unica y rara; (c) s un caso
que sirve como propdsito representativo y tipico; y (d) cumple un proposito revelador y
extensivo de una teoria existente. Por otro lado el método del caso multiple considera
multiples experimentos y las racionalidades que se utilizan en este método que difieren de las
del método del caso simple, se basan en teorias de replicacion de los fendémenos estudiados
para enriquecer el marco teorico, ademas este método del caso multiple también puede ser de
disefio holistico o de unidad de analisis incrustado, este tltimo se basa mas en el analisis
cuantitativo y de encuestas (Yin, 2003). Finalmente se debe destacar que el presente estudio
se llevara a cabo utilizando el método del caso multiple, con la unidad de analisis bajo un

diseno holistico.
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3.3 Preguntas de la Investigacion
La pregunta de investigacion para el estudio es: ;Como negociar con peruanos?
Para responder la pregunta anterior, la investigacion realizara entrevistas que contengan las
siguientes preguntas:
a) (Coémo es la comunicacion y el lenguaje utilizado en el &mbito de los negocios y el
modo de presentacion de los empresarios y ejecutivos peruanos?
b) ;Como es el comportamiento de los peruanos durante las reuniones, ante el publico
y cudles son los principales de protocolos utilizados?
c¢) ¢(Cuadles son las principales costumbres sociales y temas de conversacion
caracteristicos en las negociaciones de los peruanos?
d) ¢(Cuadles son las habilidades de los peruanos en las etapas de la negociacion
(preparacion, negociacion y cierre) y las destrezas en el manejo de las condiciones del
entorno?
e) (Coémo se usa la tecnologia como elemento de apoyo en las negociaciones de los
peruanos?
f) ¢(Como reacciona el peruano en la resolucion de disputas y/o controversias en el
desarrollo de la negociacion?
g) ¢(Queé tipo de lazos de amistad, obsequios y lugares de entretenimiento existe en
una negociacion con peruanos?
h) ;Cuales son los temas de conversacion a evitar en una negociacion con peruanos?
3.4 Poblacion
La poblacion de negociadores incluye todos los peruanos mayores de 18 afios
pertenecientes a empresas del sector comercio al por mayor y menor de Lima Metropolitana,

que tienen la responsabilidad de la negociacion en su empresa, teniendo como contraparte
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negociadora extranjeros y/o peruano, teniendo para el presente estudio que el 100% de la
poblacion negocia con extranjeros y peruanos.

La poblacion ha sido seleccionada y fundamentada en un muestreo de propdsito,
donde se elige de forma deliberada lugares, personas o hechos para proporcionar testimonio
valioso (Maxwell, 2005). Se tomd como referencia la base de datos de empresas Top 10,000
afio 2013 que corresponde a las empresas de mayor facturacion, se selecciond 62 casos que
correspondian al sector comercio al por mayor y menor por su posible accesibilidad; se
elimind a 17 casos que no contaban con datos telefonicos, y se aiadid 8 casos que fueron
identificados a través de informacion publicada en las paginas de internet, referidos de
contactos personales, identificandose 53 casos. De los casos identificados se contactaron a 38
casos, de los cuales se eliminaron 9 que no cumplian con los criterios y 13 que no aceptaron
participar en el estudio.

Para operacionalizar la definicién de negociador del sector comercio al por mayor y
menor en este estudio y sobre la base de literatura previa el término ha sido divido en los
siguientes criterios: (a) decidir que dar y recibir en un intercambio (Cross, 1969), (b) cuando
se distribuye las ganancias entre las partes (Cross, 1969), (c) interactuar con la contraparte
para resolver un desacuerdo (Carnevale, 1992), (d) comunicarse ida y vuelta con el fin de
obtener un acuerdo integral (Acueff, 1992), (e) intercambiar soluciones y compromisos con el
sacrificio de valor por parte de la otra parte (Gleiser, 2010), y (f) participar en la venta y
reventa al por mayor y menor sin transformacion de todo tipo de productos o mercancias
(Naciones Unidas, 2009). Solamente aquellos peruanos que han cumplidos con los criterios
senalados fueron seleccionados para el estudio.

3.5 Consentimiento Informado
Los procedimientos de recoleccion de informacidn indican que los participantes lean,

comprendan y firmen en sefial de conformidad el Consentimiento Informado que se muestra
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en el Apéndice A. El Consentimiento Informado manifiesta claramente los objetivos de la
investigacion, los procedimientos de la entrevista, el compromiso de confidencialidad sobre
la informacién y sobre la publicacion de los resultados del estudio. Una copia del
Consentimiento Informado ha quedado en poder de las informantes y la otra copia ha sido
archivada en la base de datos del caso.

3.6 Seleccion de los Casos

Los procedimientos utilizados para la seleccion de los casos y sus estrategias son los
que se muestras a continuacion:

3.6.1 Muestreo

Todos los estudios cualitativos no emplean el muestreo probabilistico ni el muestro
por conveniencia; se fundamentan en un muestreo de propdsito, el cual es una estrategia en la
que lugares particulares, personas o hechos se eligen de modo deliberada para proporcionar
testimonio valioso que no puede ser obtenida de la misma manera y en la misma calidad a
partir de otros medios. La primordial consideracion que se debe tener en cuenta para el
muestreo de propdsito es la eleccion de individuos que puedan proporcionar la data
imprescindible para lograr responder a las preguntas de la investigacion (Maxwell, 2005).

El presente estudio utiliza un muestreo de proposito porque se basa en seleccionar
casos ricos en informacion para el estudio en profundidad, los casos ricos en informacion son
aquellos de los cuales se puede aprender mucho sobre los aspectos de importancia para el
proposito de estudio (Patton, 1990, p. 169).

De acuerdo con la base de datos obtenida, se obtuvo 16 casos de estudio del sector
comercio al por mayor y menor por su heterogeneidad y accesibilidad, donde se inici6 una
seleccion de 62 casos; se elimind a 17 casos que no contaban con datos telefonicos, y se
afnadio 8 casos que fueron identificados a través de informacion publicada en las paginas de

internet, referidos de contactos personales, identificandose 53 casos. De los casos
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identificados se contactaron a 38 casos, de los cuales se eliminaron 9 que no cumplian con los
criterios y 13 que no aceptaron participar en el estudio. El muestreo de propdsito tiene los
siguientes metas para el estudio: (a) alcanzar representatividad e identificar los casos tipicos
de peruanos que negocian, (b) capturar adecuadamente la heterogeneidad de la poblacion de
peruanos que negocian, y (c) asegurarse de que las conclusiones representen adecuadamente
los diversos rangos de posibilidades; (d) y examinar los casos que son criticos para las teorias
consideradas o que se desarrollaran en el estudio (Maxwell, 2005).

3.6.2 Estrategias

No existe una base de datos especifica para acceder a todos los casos de peruanos que
negocian en el sector comercio por mayor y menor de Lima Metropolitana. Para el presente
estudio el grupo de casos ha sido seleccionado utilizando una combinacion de las siguientes
técnicas: casos tipicos de negociadores peruanos en el sector comercio al por mayor y menos;
bola de nieve, encontrando casos de interés de personas que conocen personas que saben
sobre informacidén como negocian los peruanos en el sector en estudio, siendo dicha
informacion valiosa para la investigacion (Miles & Huberman, 1994, p. 78); y maxima
variacion, buscando que los casos elegidos abarquen la mayor cantidad de situaciones o tipos de
evolucion de las mismas, de acuerdo con las alternativas mostradas por la literatura.

Las entrevistas fueron desarrolladas entre febrero y marzo del 2014, han sido
considerados peruanos negociadores pertenecientes al sector comercio por mayor y menor.
Se estudio 16 casos, los cuales han permitido obtener la informacion suficiente para
responder a las preguntas de la investigacion. De acuerdo con la base de datos obtenida, se
selecciond 62 casos; se elimino a 17 casos que no contaban con datos telefonicos, y se anadid
8 casos que fueron identificados a través de informacidn publicada en las paginas de internet,

referidos de contactos personales, identificandose 53 casos. De los casos identificados se
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contactaron a 38 casos, de los cuales se eliminaron 9 que no cumplian con los criterios y 13
que no aceptaron participar en el estudio.

Existe una regla sobre el nimero indispensable de casos dado que la investigacion
sigue la 16gica de réplica mas que la logica estadistica, los criterios tipicos en relacion al
tamafio de muestra no son importantes, la investigaciéon debe razonar en esta decision como
un reflejo del nimero de réplicas de los casos que la investigacion requiere o desearia tener;
los casos de estudio multiples persiguen la l6gica de la réplica, lo que nos indica que cada
caso debe ser cuidadosamente elegido, de manera que: (a) revele resultados similares (una
réplica literal) o (b) revele resultados contrastantes pero por razones anticipadas (una réplica
teorica) (Yin, 2009).

3.7 Confidencialidad

La proteccion de la privacidad y confidencialidad de los participantes incluye no
afiadirlos en una lista para evitar recibir solicitudes para participar en estudios futuros, evitar
el uso de su participacion con cualquier engafio. Para el caso de estudio para proteger la
privacidad de los participantes, sus nombres han sido reemplazados por pseudonimos; los
archivos han sido grabados e identificados con dichos pseudénimos y las respuestas han sido
transcritas con un c6digo con el objetivo de proteger la identidad de los empresarios peruanos
del sector comercio al por mayor y menor. Ninguna informacién ha sido publicada de forma
que sea personalmente identificable.

3.8 Procedimientos de Recoleccion de datos

Yin (2009) sefialo que los casos de estudios pueden provenir de diversas fuentes,
dentro de las méas empleadas se encuentra seis fuentes de evidencia: (a) documentos, (b)
registros de archivos, (c¢) entrevistas, (d) observacion directa, () observacion participantes, y
(f) evidencia fisica, el uso de estas fuentes exige el dominio de procedimientos de recoleccion

de datos, recoger datos de acontecimientos humanos y comportamientos reales (pp. 101-114).
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Yin (2009) sugirid tres principios fundamentales para la recoleccion de datos en estudios del
caso: (a) usar multiples fuentes de informacion, pruebas de dos o mas fuentes, convergiendo
en los mismos hechos o resultados; (b) crear una base de datos, una reunion formal de
pruebas diferentes del informe final del estudio de caso; y (c) mantener una cadena de
evidencia en el andlisis, mostrando explicitamente la relacion entre las preguntas de la
investigacion, la informacion obtenida y las conclusiones (pp. 114-124).
El estudio de caso se comienza con la preparacion de: (a) conocimientos y habilidades del
investigador, (b) preparacion y capacitacion para un estudio de caso especifico, (c) desarrollo
de un protocolo de caso de estudio, (d) la deteccion de los casos de candidatos para formar
parte del caso de estudio, y (e) la realizacion de un estudio de caso piloto (Yin, 2009). A
continuacion se describen los procedimientos utilizados para la recoleccion de los datos de
acuerdo con lo sugerido por Yin (2009): fuentes de evidencia, protocolo del caso, casos
piloto, y esquemas de las entrevistas.

3.8.1 Fuentes de evidencia

Para la recoleccion de informacion del estudio como negocian los peruanos en el
sector comercio al por mayor y menor se han utilizado dos fuentes de evidencia de las
senaladas por Yin: observacion directa y entrevistas en profundidad grabadas. En base a lo
sefialado en el primer principio de Yin, el uso de multiples fuentes de evidencia en estudios de
caso permite abordar mas ampliamente temas histéricos y de comportamiento. La ventaja
importante del uso de multiples fuentes de evidencia es el desarrollo de lineas convergentes
de investigacion, un proceso de triangulacion y la corroboracion (Yin, 2009).

El primer acercamiento a los peruanos que negocian en el sector comercio al por
mayor y menor ha sido a través de la observacion directa. El investigador ha realizado visitas
de campo a los peruanos negociadores y sus empresas para obtener un conocimiento inicial

sobre los peruanos negociadores en su ambiente y sobre la naturaleza de sus empresas.
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La principal fuente de recoleccion de informacion han sido las entrevistas a
profundidad. Las entrevistas en profundidad permiten recolectar un amplio rango de
informacion en un corto periodo de tiempo, ademds de permitir el contacto personal y la
observacion del informante. Las entrevistas en profundidad son un método para obtener datos
cualitativos, son una forma no estructurada y directa de obtener informacién a través de
entrevista de forma individual. Una entrevista en profundidad es una entrevista no
estructurada, directa y personal en la que un investigador altamente capacitado interroga a
una solo persona, con la finalidad de conocer sus motivaciones, actitudes, entre otros puntos
referentes al tema de estudio (Malhotra, 2008).

Hacer entrevistas cualitativas es probablemente un modo abrumador de obtener
informacion, por lo que difiere de las entrevistas estructuradas, ya que la interaccion se da en
ambos sentidos. En primer lugar la relacion entre el investigador y el participante no se basa
en un guion, el investigador cuenta con un marco mental de preguntas de estudio, las cuales
varian de acuerdo segun el contexto y entorno de la entrevista. En segundo lugar, el
investigador debe de adaptar su comportamiento de acuerdo a cada entrevista, no se adapta a
una conducta uniforme en todas las entrevistas, si no que varia de acuerdo a la relacion social
de la entrevista. Las entrevistas cualitativas requieren de una intensa escucha y esfuerzo de
entender a la gente lo que dice realmente. En tercer lugar el investigador debe dar apertura al
informante para que use sus propias palabras y no los predefinidos por el investigador. Las
entrevistas cualitativas tienen como objetivo la comprension de los participantes en su propia
terminologia y la forma en que dan sentido a su vida. En la entrevista cualitativa el
investigador trata de entender el mundo del participante, que incluye entender el dominio de
los significados de las palabras y frases de los participantes (Yin, 2011).

Las entrevistas cualitativas son mas conversaciones que eventos formales con

categorias predeterminadas de respuestas y tienen el supuesto fundamental de que la
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perspectiva del fenomeno de interés surge de acuerdo segun el participante lo percibe y no
como el investigador lo percibe. Una entrevista es una manera practica de obtener mucha
informacion de forma répida y combinada con la observacion; las entrevistas permiten al
investigador entender el sentido completo que tienen las actividades diarias de sus
informantes (p. 110). Sin embargo, la entrevista tiene sus debilidades: la cooperacion es
esencial, y puede ocurrir que los informantes no cooperen o que se sientan incémodos al
compartir todo aquello que el investigador quiere saber. Los investigadores deben tener una
gran habilidad para escuchar, ser hédbiles en la interaccion personal para formular las
preguntas; la informacion toma mucho tiempo en ser analizada y el investigador debe tener
cuidado con la calidad de la misma desde el momento de la recoleccion de los datos
(Marshall & Rossman, 1999).

3.8.2 Protocolo del caso

El protocolo es mas que un cuestionario o instrumento. En primer lugar el protocolo
contiene el instrumento, los procedimientos y normas generales a seguir. En segundo lugar el
protocolo se dirige a una parte completamente diferente que la de un cuestionario de
entrevista. En tercer lugar, tener un protocolo es esencial cuando se realiza estudio de caso
multiple. El protocolo aumenta la fiabilidad de la investigacion de estudio de caso. El
protocolo debe contener lo siguiente: (a) descripcion general del proyecto de estudio de caso,
indicando los objetivos del proyecto, temas de estudio, lecturas relevantes sobre el tema de
investigacion; (b) los procedimientos de campo, acceso a los sitios de estudio de caso,
presentacion de credenciales, proteccion de los informantes, fuentes de datos y recordatorios
de procedimientos; (c) pregunta sobre el caso de estudio, preguntas que el investigador debe
tener en cuenta en la recogida de datos; y (d) guia de para el informe de caso de estudio,

esquemas, presentacion de documentacion e informacion bibliografica (Yin, 2009).
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El protocolo es la agenda que guia el trabajo del investigador. Antes del inicio de la
entrevista, cada participante ha recibido informacion acerca del propdsito del estudio, los
principales aspectos que seran tocados y una carta de Consentimiento Informado. El protocolo
del estudio se presenta en el Apéndice B.

3.8.3 Casos piloto

Los estudios de caso piloto ayuda a refinar los planes de recopilacion de datos, tanto el
contenido como los procedimientos considerados. El caso piloto no es una prueba, es mas
formativa, ayuda a desarrollar las preguntas adecuadas, aclara también el disefio de la
investigacion. La seleccion del caso piloto puede basarse en la conveniencia, el acceso y la
proximidad geografica. La seleccion del caso piloto permitira obtener una mejor estructura
mas acorde a los casos reales, por ende el caso piloto puede asumir el papel de un laboratorio,
donde se permite observar diferentes fenomenos desde diferentes angulos para probar
diferentes enfoques a modo de prueba. Debe de llevarse a cabo el caso piloto siguiendo los
procedimientos de campo formales por ninguna razén el caso piloto sera llevado de manera
informal o altamente personalizado, sin embargo el alcance puede ser mucho mas amplio, e
incluir cuestiones sustantivas y metodologicas. Los informes de los casos pilotos son de gran
valor y se deben de escribir con claridad aunque brevemente, el informe también puede
indicar las modificaciones que se intentaron en el caso piloto, toda la informacion obtenida
sirve para el protocolo de estudio de caso final (Yin, 2009).

De acuerdo con las recomendaciones de Yin (2009), los casos piloto han sido
seleccionados por razones de conveniencia y acceso, con el objeto de lograr una relacion mas
prolongada entre los informantes y el investigador. Los reportes de los casos piloto, de
acuerdo con la recomendacion de Yin, han incluido explicitamente las mejoras en el disefio de

la investigacion y los procedimientos de campo.
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3.8.4 Esquema de las entrevistas

Al establecer contacto telefonico o via correo electronico, el investigador se identifica
y explica brevemente el proposito del estudio, mencionando los temas en los que profundiza,
asi como la importancia de la investigacion para el establecimiento de pautas necesarias para
que cualquier persona extranjera tenga conocimiento como negocian los peruanos en el sector
comercio al por mayor y menor. Si la persona estd interesada, el investigador describe el
estudio con mas detalle y explica la necesidad de establecer una entrevista, tratando de que
esto no afecte la actividad laboral del informante. Se establece la fecha y el lugar mas
convenientes para la entrevista. Durante el contacto telefonico o via correo electronico se
formula las preguntas de clasificacion para establecer si la persona a entrevistar cumple con
los criterios de la definicion de peruano negociador en el sector comercio al por mayor y
menor. En los casos que no sea posible establecer claramente los criterios de clasificacion, se
procede a formular las preguntas correspondientes al inicio de la entrevista personal. Con las
consideraciones indicadas se puede dar el caso de desechar entrevistas porque no cumplen
con las preguntas de clasificacion, en tales casos se pueden considerar como informacién de
observacion no siendo validados.

El objetivo de las entrevistas es identificar las caracteristicas de la cultura peruana en
el ambito de negociaciones con otros paises, por lo que es esencial generar confianza y un
sentido de escucha con los informantes, motivandolos para que pudieran revelar la
informacion requerida. Las entrevistas se realizan de acuerdo con el protocolo del caso. El
proceso de la entrevista debe ser en ambos sentidos, entendiendo realmente las palabras del
informante y generando un ambiente tal que el informante se sienta comodo de comunicar su
mundo, en tal sentido es importante que el informante sugiera el lugar y hora de la entrevista
para no perturbar su tranquilidad y sus horas de trabajo. Lo recomendable es ser flexible

respecto a las preferencias del informante en cuanto al lugar y fecha de la entrevista, no se
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trata de una simple cortesia, si no de evitar que la entreviste no se concrete o se arruine por
haber forzado la cita, se debe tener en cuenta que se debe procurar minimas condiciones de
privacidad, pues de ello también depende la calidad de la entrevista (Valles, 2002).

Para que el informante sienta la confianza en el investigador, se presenta como
estudiante, y explica el aporte que tendra la investigacion a los negocios. Al inicio de la
entrevista, el investigador explica los objetivos generales del estudio, el Consentimiento
Informado, la confidencialidad y los procedimientos de la entrevista.

Las entrevistas se graban con el consentimiento de los informantes. Las entrevistas
han sido realizadas de acuerdo con la guia de entrevista, que se muestra en el Apéndice C.

En cuanto a los atributos que debe de tener el investigador son: (a) formacion /
preparacion; (b) tematica y dindmica, la doble experticia; (c) improvisacion;

(d) intuicion; y (e) competencia narrativa, para detectar y asistir la produccion de relatos o
narraciones (Valles, 2002).

Cada investigador se le asignd una entrevista en particular, pero en algunos casos estas
se realizaron en equipo. Después de cada entrevista, el grupo de investigacion se retine para
intercambiar las experiencias obtenidas en las entrevistas realizadas. A medida que realizan
las entrevistas, los investigadores obtienen mayor experiencia en la forma de hacer las
preguntas.

3.9 Instrumentos

Las entrevistas han sido realizadas con una guia disefiada para obtener conocimiento
sobre la cultura peruana en el &mbito de negociaciones con otros paises, la cual se muestra en
el Apéndice C. Las variables incluidas en la guia de entrevista son los resultados de una
revision profunda de la literatura respecto a las variables que suelen influenciar en el proceso
de negociacion. La guia de entrevista esta basada en ideas de estudios hechos en Espaiia

(Oligastri & Salcedo, 2008), Colombia (Hoof, Oligastri, Bernal, & Garcia, 2005), Colombia
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(Oligastri, 2009), Peru (Rodrich, 1990). A pesar de que ciertos factores demograficos como
edad, sexo, estado civil, educacidén no pueden ser manipulados para estimular la actividad
empresarial, las investigaciones indican que estos pueden jugar un rol importante en el
proceso de negociacion (King & Hinson, 1994).

Las caracteristicas que distinguen las preguntas guia de investigacion, de las preguntas
de entrevista, es que las preguntas guia de investigacion se plantea al investigador y no al
informante, en este sentido las preguntas guia se plantean a una parte completamente
diferente de un instrumento de encuesta. Las preguntas guia son recordatorios acerca de la
informacion que debe ser recolectada (Yin, 2009). Las preguntas de la guia comprenden
informacion necesaria para responder a las preguntas de la investigacion.

Los investigadores cualitativos se diferencian de los encuestadores, dado que en lugar
de simplificar lo que estudian tratan de capturar la riqueza y complejidad del mundo del
informante, para ello es necesaria la atencion del investigador, quien tiene como objetivo que
los resultados sean profundos, detallados, vividos y precisos. Cada uno de estos cuatro puntos
tiene una razon de ser e implica preguntas concretas que el investigador ha de saber formular
en sus preguntas en la entrevista que realizara.

Las entrevistas se concretan en tres tipos de preguntas cualitativas: (a) principales, (b)
probes, y (¢) follow-ups questions. Cuando las primeras preguntas que sirven de introduccioén
e hilo conductor de la conversacion adolecen de detalle, profundidad o claridad suficiente, el
investigador empleaba probes. Las probes son preguntas que se hacen en ocasiones por el
investigador para animar al informante al flujo comunicativo, solicitarle mayor elaboracion y
clarificacion o sencillamente demostrarle mayor atencion. Algunos prefieren emplear las
denominadas tacticas de la entrevista. Finalmente siguen las preguntas follow-up questions
que cumplen la funcion de indagar en temas surgidos en las respuestas a las principales

preguntas (Rubin & Rubin, 1995).
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Existen siete posibles secuencias de etapas en la estrategia a seguir para realizar una
entrevista a profundidad las cuales pueden dispersarse, fundirse o seguirse flexiblemente
entre si en la realizacion de la entrevista, sirven como una guia sobre como profundizar en la
realizacion de la entrevista y asegurar que el interrogatorio es apropiado al nivel de relacion.
Las fases son: (a) creacion de implicacion mental, donde se da una charla breve interesandose
por el trabajo o la vida del informante o cualquier otro asunto, es una introduccion formal del
motivo de la entrevista; (b) alentar la competencia convencional, se da en caso de
informantes inseguros o nerviosos, un modo de ganar confianza es preguntando por sus
experiencias, su vida, en otros casos se debe estimularlos al hablar y comenzar
mencionandoles los logros, experiencias, prestigio del informante; (¢) mostrar entendimiento
y comprension emocional, escuchar con atencion no basta, hay que mostrar empatia con su
conocimiento y sentimiento en cuanto al tono de voz, expresiones verbales y no verbales pero
sin aprobacion o desaprobacion, el investigador en este caso puede brevemente compartir
experiencias para no minimizar al informante, ni desviar el centro de atencion; (d) Obtencion
de hechos y descripciones bésicas, es el momento ideal para concentrarse en la materia de la
entrevista, una vez que se ha establecido la sintonia cognitiva y emocional con el informante,
los puntos dificiles se dejan para la siguiente etapa ahora solo se solicitan descripciones
amplias de lo investigado; (e) preguntas sensibles dificiles y provocativas, las vacilaciones
son indicio que para el informante son dificiles y sensibles; (f) enfriando el tono emocional,
hay que ayudar al informante a descender de las alturas intelectuales emocionales para evitar
reacciones desfavorables, las opciones pueden ser retomando un tema ya tratado, incentivar al
informante a que sea quien pregunte o hable de algo no preguntado; y (g) concluir sin perder
contacto, se va dando indicaciones de que la entrevista termina, se reiteran los
agradecimientos por el tiempo y el aporte brindado, se recuerda el caracter de

confidencialidad (Rubin & Rubin, 1995).
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Las preguntas iniciales de la guia se han orientado a establecer el contacto inicial con
el informante, permitirle compartir aspectos relacionados con su negocio y establecer una
relacion de confianza con el investigador. En la guia de entrevista del Apéndice C se
establece: (a) la informacion requerida, y (b) las preguntas.

La guia de la entrevista se ha desarrollado sobre la base de las preguntas de la
investigacion y comprende once partes: (a) datos generales de la entrevista, (b) antecedentes
de la negociacidn; (c) comunicacion, lenguaje y modo de presentacion de los empresarios y
ejecutivos; (d) comportamiento y protocolo de los peruanos; (e) principales costumbres
sociales y temas de conversacion caracteristicos; (f) habilidades de los peruanos en las etapas
de la preparacion, negociacion y cierre y destrezas en el manejo de las condiciones del
entorno; (g) la tecnologia como elemento de apoyo; (h) reaccion del peruano en la resolucion
de disputas y/o controversias; (i) importancia de lazos de amistad, obsequios y lugares de
entretenimiento; (j) temas de conversacion a evitar; y (k) preguntas de cierre. Las preguntas
guias de la investigacion se han elaborado en base al propdsito y objetivos de la
investigacion. En este sentido, el estudio se realiza a fin de identificar las caracteristicas de la
cultura peruana en el &mbito de negociaciones con otros paises, asi como evidenciar los
obstaculos que se presentan ante las diferencias culturales propias y segun el contexto del
Peru. La finalidad es dar a conocer a futuros negociadores de nacionalidad peruanos y no
peruanos, informacion sobre la cultura negociadora de los peruanos, que permita identificar
factores que afectan el éxito del proceso de negociacion. Al final de la entrevista, se pregunta
al empresario o ejecutivo negociador peruano la posibilidad de contactarlo nuevamente para
clarificar algun aspecto de la entrevista o referidos a otros negociadores peruanos que podrian

participar en la investigacion.
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3.10 Procedimientos de Registro de Datos

El procedimiento de registro de datos en el analisis cualitativo, se debe planificar
antes del registro de cualquier tipo de informacion, mediante la utilizaciéon de un protocolo
para el registro de datos, este puede ser utilizando la observacion, un protocolo de entrevistas,
un registro de documentos y un registro de grabaciones audiovisuales (Creswell, 2009).

Existen dos puntos clave en la decision de la estrategia de recoleccion de datos los
cuales son la relacion que debe haber entre las preguntas de investigacion, el procedimiento
de registro de datos y la triangulacion de los diferentes métodos de registros de datos como
entrevistas, observacion, apuntes, cuestionarios entre otros los cudles proveen una excelente
fuente de informacién y validacion en los estudios de investigacion (Maxwel, 2005). La
utilizacion de diferentes fuentes de datos y métodos de recoleccion de datos se le denomina
triangulacion de datos (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

La recoleccion de evidencia en las investigaciones que utilizan el método del caso
provienen de seis fuentes principales que son: (a) documentacion; (b) archivos de registros;
(c) entrevistas; (d) observaciones directas; () observaciones de los participantes; y (f)
artefactos fisicos. Adicionalmente a la recoleccion de la evidencia, se debe tener en cuenta los
siguientes principios como: (a) el uso de multiples fuentes de evidencia para el mismo objeto
de la investigacion; (b) la utilizacion de una base de datos independientemente de otras que
pueden ser resultado de la investigacion; y(c) la cadena de evidencia que vincule todas las
etapas de investigacion desde las preguntas de investigacion, la recoleccion de la informacion
y los resultado obtenidos. (Yin, 2003).

En el presente estudio, se ha desarrollado la siguiente metodologia basada en lo
anteriormente citado, para lo cual se ha confeccionado una base de datos a fin de analizar las
unidades de cada caso, y asi poder construir una cadena de evidencia valida. Se ha optado por

realizar entrevistas directas y en profundidad, y la base de datos comprende los siguientes
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elementos, los cuales se adjuntaran en el apéndice final y son: (a) datos generales de las
entrevistas realizadas; (b) formato de Consentimiento Informado, el cual estara firmado por la
persona entrevistada; (c) documentacion adicional opcional relacionada y obtenida durante la
entrevista; (d) archivo multimedia de la entrevista realizada; (¢) formato de notas de campo;
(f) formato de notas de entrevista; (g) transcripciones literales de las entrevistas; (h) el reporte
del investigador sobre las entrevista efectuadas; y (i) el resultado de la codificacion de todas
la unidades de andlisis mediante la utilizacién del paquete informatico denominado Atlas.ti®.
3.11 Anélisis e Interpretacion de Datos

El andlisis de datos es un proceso continuo e iterativo que consiste en hacer
reflexiones sobre los datos obtenidos, realizando preguntas analiticas y escribiendo memos a
lo largo del estudio realizado. El anélisis de los datos en la investigacion cualitativa consiste
en interpretar los significados de los temas o descripciones materia de estudio, interrelacionar
los temas con teorias fundamentales o casos de estudio, codificar los datos utilizando diversas
herramientas manuales o electronicas para los temas y descripciones, leer a través de los datos
a fin de identificar patrones o relaciones, organizar y preparar los datos para un nuevo analisis
y el manejo de data en bruto como transcripciones, notas de campo, archivos multimedia
entre otros (Creswell, 2009).

El analisis cualitativo no implica resumir sino ir desarrollando poco a poco hacia la
interpretacion y el entendimiento del fendmeno a niveles mas abstractos. Asimismo cuando
los datos materia de estudio se hacen cada vez mas repetitivos, es imposible reducirlos y
confirman lo que se esta fundamentando, se puede decir que se ha producido una saturacion
de categorias (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

El analisis de los datos que se realiza en el método del caso no puede utilizar un
analisis general y especifico, ya que este difiere del analisis cualitativo convencional, por lo

que se debe emplear tres estrategias fundamentales que son: (a) confiar en las proposiciones
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teoricas; (b) fijar un entorno basados en explicaciones rivales o contrarias realizadas y; (c)
desarrollar las descripciones de los casos. El método del caso utilizara cinco técnicas para
analizar cada una de las tres estrategias detalladas anteriormente que se detallan a
continuacion : (a) hallazgo de patrones; (b) construccion de explicaciones; (c) analisis de
series de tiempo; (d) modelos 16gicos; (e) sintesis del caso cruzado, esta tltima técnica no
aplica para el método del caso simple, mientras que las cuatro primeras técnicas pueden ser
aplicadas a ambos métodos del caso simples o multiples (Yin, 2003).

Finalmente la presente investigacion de como negociar con peruanos, utilizard como
estrategia de andlisis de datos de la construccion de casos, bajo un esquema de analisis del
caso multiple y la documentacion, asi como las fuentes de informacion recolectadas se
codificaran y procesaran utilizando el software Atlas.ti, teniendo como objetivo establecer
relaciones y unir los resultados con la base fundamental de analisis para desarrollar un nuevo
marco tedrico que fundamente los hallazgos encontrados durante la investigacion realizada.
3.12 Validez y Confiabilidad

La validacion es algo relativo y esta no puede ser garantizada siguiendo
procedimientos pre-establecidos, esta debe ser evaluada en relacion a los propdsitos o
circunstancias de la investigacion, finalmente las amenazas que enfrentan la validacion se
hacen menos creibles por las evidencias encontradas. Para revisar una validacion se debe
tener claro aspectos como: (a) como puede conocer que las conclusiones encontradas son
validas; y (b) por qué se puede creer en eso (Maxwell, 2005).

La validacion cualitativa tiene como objetivo que el investigador revise la precision y
exactitud de los hallazgos y procedimientos que lleva a cabo durante el proceso de
investigacion, mientras que la confiabilidad del analisis cualitativo implica que se tenga una
consistencia en cada paso que se desarrolle durante el proceso de investigacion (Creswell,

2009). La confiabilidad de la investigacion puede seguir los siguientes procedimientos: (a)
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revisar las transcripciones para evitar errores; (b) asegurarse que no hayan cambios en la
codificacion de los datos; (¢) coordinar la comunicacion para el andlisis de los codigos; (d)
realizar una revision cruzada de los cddigos; (e) triangulacion de las diferentes fuentes de
informacion; (f) revisar la exactitud de la informacion; (g) enriquecimiento de la informacion;
(h) clarificacion de los hallazgos; (i) encontrar informacién negativa y discrepante para
comparar perspectivas; (j) interrogacion de pares para mejorar la exactitud de los hallazgos;
(k) pasar tiempo en el campo, tratando de entender el fenomeno de estudio; y (1) utilizacién
de un auditor externo para validar la informacién (Creswell, 2009).

Existen dos amenazas especificas para la validacion que son el sesgo y la reactividad.
En cuanto al sesgo del investigador este se puede dar cuando este trate de ajustar su resultado
dentro de una teoria existente o cuando existe informacidn preconcebida de parte del
investigador. Por otro lado la reactividad consiste en que el investigador trata de influenciar
en la investigacion o ajusta informacion y hace estudios individuales, el objetivo no es evitar
la influencia del investigador sino aprovecharla de la mejor manera (Maxwell, 2005).

En las pruebas de validacion no existe un método exacto, sin embargo Maxwell
(2005) indica la siguiente lista de comprobacion para los test de validacion que consiste en :
(a) involucramiento intensivo y de largo plazo; (b) enriquecimiento de los datos; (c)
validacion del encuestado; (d) intervencion; (e) busqueda de evidencia discrepante o
contradictoria y casos negativos; (f) triangulacion; (g) quasi-estadisticas, que permitan
evaluar las evidencias existentes; y (h) comparacion.
3.13 Resumen

La metodologia a utilizar en el presente estudio es la del método del caso multiple,
bajo un diseno holistico, a fin de comprender cdmo negocian los peruanos en el sector
comercio al por mayor y por menor, a través de una investigacion empirica de este fendmeno

actual o contemporaneos dentro de un contexto de la realidad actual.
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Se analiza los siguientes componentes en el disefio de la investigacion segun el
método del caso: (a) preguntas de estudio; (b) las proposiciones; (c) las unidades de analisis;
(d) 1a l6gica de la unién de los datos con las proposiciones y; (e) el criterio para interpretar
los hallazgos (Yin, 2003).

La pregunta de investigacion para el estudio es: ;Como negociar con peruanos?

Para responder esta pregunta, la investigacion realizo entrevistas que contienen ocho
preguntas abiertas descritas en el punto 3.3 las cuales estan alineadas a los objetivos de la
investigacion.

La poblacion de negociadores incluye todos los peruanos mayores de 18 afos
pertenecientes a empresas del sector comercio al por mayor y menor de Lima Metropolitana,
que tienen la responsabilidad de la negociacion en su empresa, teniendo como contraparte
negociadora extranjeros y/o peruano, teniendo para el presente estudio que el 100% de la
poblacion negocia con extranjeros y peruanos.

Los procedimientos utilizados para la seleccion de los casos y sus estrategias son los
que se muestras a continuacion: (a) muestreo, el presente estudio utiliza un muestreo de
proposito porque se basa en seleccionar casos ricos en informacion para el estudio en
profundidad, los casos ricos en informacion son aquellos de los cuales se puede aprender
mucho sobre los aspectos de importancia para el propoésito de estudio (Patton, 1990, p. 169);
(b) estrategias, no existe una base de datos especifica para acceder a todos los casos de
peruanos que negocian en el sector comercio por mayor y menor de Lima Metropolitana.
Para el presente estudio el grupo de casos ha sido seleccionado utilizando una combinacion
de las siguientes técnicas: casos tipicos de negociadores peruanos en el sector comercio al por
mayor y menos; bola de nieve, encontrando casos de interés de personas que conocen
personas que saben sobre informacion como negocian los peruanos en el sector en estudio,

siendo dicha informacion valiosa para la investigacion (Miles & Huberman, 1994, p. 78); y
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mdxima variacion, buscando que los casos elegidos abarquen la mayor cantidad de situaciones o
tipos de evolucion de las mismas, de acuerdo con las alternativas mostradas por la literatura.

Los procedimientos de recoleccion de informacidn indican que los participantes lean,
comprendan y firmen en sefal de conformidad el Consentimiento Informado que se muestra
en el Apéndice A, este Consentimiento Informado manifiesta claramente los objetivos de la
investigacion y los resultados del estudio. Para proteger la privacidad de las participantes, sus
nombres han sido reemplazados por pseudonimos; los archivos han sido grabados e
identificados con dichos pseudonimos y las respuestas han sido transcritas con un coédigo con
el objetivo de proteger la identidad.

El caso de estudio proviene de tres fuentes de evidencia observacion directa,
entrevistas en profundidad y diversos documentos de acuerdo a lo indicado por Yin (2009),
incluyendo los tres principios fundamentales para la recoleccion de datos en estudios del
caso: (a) usar multiples fuentes de informacion, (b) crear una base de datos, y (¢) mantener
una cadena de evidencia en el andlisis.

Se emplea una guia de entrevista para obtener la informacion necesaria del informante
en la entrevista a profundidad, la guia comprende informacion necesaria para responder a las
preguntas de la investigacion. La finalidad es dar a conocer a futuros negociadores de
nacionalidad no peruana informacion sobre la cultura negociadora de los peruanos que
permita identificar factores que afectan el éxito del proceso de negociacion.

La recoleccion de evidencia en la investigacion provienen de las siguientes fuentes
principales que son: (a) documentacion; (b) archivos de registros; (c) entrevistas; (d)
observaciones directas; (e) observaciones de los participantes; y (f) artefactos fisicos.
Adicionalmente la recoleccion de la evidencia forma una cadena de evidencia que vincula
todas las etapas de investigacion desde las preguntas de investigacion, la recoleccion de la

informacion y los resultados obtenidos. (Yin, 2003). La validacion que se realiza durante todo



el proceso de investigacion sera importante para aumentar la confiabilidad y disminuir los

sesgos y la reactividad del investigador.
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Capitulo IV: Presentacion y Discusion de Resultados

La investigacion en el presente capitulo se basa en los resultados de los casos
estudiados que han sido resumidos y organizados segun las preguntas de la investigacion. Se
describe un reporte que ha sido organizado sobre la base del analisis de los casos y la
informacion de cada caso, de acuerdo con las preguntas de la investigacion. Ninguno de los
casos es presentado individualmente y el reporte incluye ejemplos apropiados de los casos.
Este capitulo tiene el proposito de presentar y discutir los resultados del estudio.

4.1 Perfil de las Informantes

El resumen de los perfiles de los negociadores peruanos se muestra en la Tabla 5 e
incluye una breve presentacion de los antecedentes de cada informante. Las entrevistas
fueron desarrolladas entre febrero y marzo del 2014, han sido considerados peruanos
negociadores pertenecientes al sector comercio por mayor y menor. Se estudid 16 casos, los
cuales han permitido obtener la informacion suficiente para responder a las preguntas de la
investigacion. De acuerdo con la base de datos obtenida, se seleccion6 62 casos; se elimind a
17 casos que no contaban con datos telefonicos, y se afiadio 8 casos que fueron identificados
a través de informacion publicada en las paginas de internet, referidos de contactos
personales, identificandose 53 casos. De los casos identificados se contactaron a 38 casos, de
los cuales se eliminaron 9 que no cumplian con los criterios y 13 que no aceptaron participar
en el estudio. Todos los informantes que aceptaron participar en el estudio completaron
totalmente las entrevistas (ver Tabla 6).

Los casos han sido rigurosamente elegidos para reflejar la heterogeneidad de los
negociadores peruanos. Se han incluido casos que reflejen las siguientes dimensiones: (a) la
edad de los negociadores peruanos; (b) el grado de instruccion de los negociadores peruanos;
(c) el género de los negociadores peruanos; (d) el estado civil de los negociadores peruanos; y

(e) la profesion de los negociadores peruanos.
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Tabla 5

Perfil de los Informantes

Nombre Lugar' de Edad Grado de Genero Empresa Tipo de I?rqductos Profesion Cargo Tipo d? Fecha‘de Negoqa con
Nacimiento Instruccion Comercializados Comercio Entrevista  extranjeros
Co1 Ica 31 Superior ~ Masculino IC Soluciones Equipos de Instrumentacion Administrador de Gerente de Logistica Por menor 17/02/2014 Si
SAC Empresa
C02 Lima 37 Superor Masculino | amentos Venta de Hilados Administrador de y e 40 comorag Pormayory ¢/072014 Si
Industriales SA Texturizados Empresa menor
Co3 Lima 37  Superior Masculino  Ripley SA Articulos Electrénicos y Ingeniero Product Manager  LOT™CMOT  19/022014 Si
Electrodomésticos Industrial
. . . Trazzo . L Ingeniero . Por mayor y .
Co4 Lima 38 Superior ~ Masculino Iuminacion SAC Lamparas de [luminacion Industrial Jefe de Supply Chain menor 20/02/2014 Si
Komatsu-Mitsui Analista de Por mayor y
C05 Lima 33 Superior ~ Masculino Magquinarias Partes de Vehiculos Economista . menor 20/02/2014 Si
Perti SA Importaciones
C06 Lima 34 Superior Masculino  COmereialdel b ooy planchas de Acero Administradorde - Jefe de Plancamiento - Por mayory ;0,004 Si
Acero SA Empresa Logistico menor
Co7 Arequipa 38 Superior ~ Femenino J. CH. Comercial Llantas en general Administrador de Jefe d.e Por menor 21/02/2014 Si
SA Empresa Importaciones
Co08 Lima 39 Superior ~ Masculino Exsa SA Accesorios de Voladura Ingeme.ro Jefe de Mlne.l:la y Por menor 21/02/2014 Si
Industrial Construccion
Empresa Ingenieria en Por mayor y
C09 Lima 28 Superior ~ Femenino  Sidertrgica del  Perfiles y planchas de Acero Industrial Jefe de Ventas menor 25/02/2014 Si
Pera SAA Alimentarias
C10 Cajamarca 56 Superior ~ Masculino Jomatth Soft Partes de Computadoras Ingen,le?o Gerente General Por menor 25/02/2014 Si
SAC Electronico
Cl1 Lima 30 Superior  Femenino 1€ Colomer Articulos de Belleza Licenciada en Export Manager Pormayor 541022014 Si
Group Comunicacion Latinoamérica
C12 Lima 70 Técnico Femenino K-13 SAC Articulos de Decoracion Admélispfrr:g;r de Gerente General Por menor 25/02/2014 Si
C13 Lima 30 Superior  Masculino  Lia Cautiva SA Articulos de Belleza Admélispfrr:g;r de Gerente Comercial Por mayor 26/02/2014 Si
Cl4 Lima 27 Superior  Masculino Tradi SA Perfiles y planchas de Acero Ingeniero Analista de Pormayory 41072014 Si
Industrial Importaciones menor
Cl15 Lima 28 Superior ~ Masculino RR Racing SAC Articulos Deportivo lngeme.ro Gerente General Por mayor y 06/02/2014 Si
Industrial menor
Soluciones Articulos de Hdpe para la Ingeniero Por menor
Cl6 Lima 45 Superior ~ Masculino  Impermeables . pep & Gerente General 06/02/2014 Si

SA construccion Industrial




Tabla 6

Respuesta de los Informantes

Informantes n
Potenciales informantes en base de datos 62
Otras potenciales informantes 8
No era posible contactarlas (falta de teléfono) -17
Total base de informantes 53
Negociadores peruanos contactados 38
Negociadores peruanos que no cumplian con los criterios 9
Negociadores peruanos que no aceptaron el estudio 13
Negociadores peruanos que aceptaron 16
Indicador de rechazo (no aceptaron/contactadas que cumpliran los criterios) 13 de 29
Indicador de aceptacion (aceptaron/ contactadas que cumplian los criterios) 16 de 29

Tabla 7

Informantes por Grado de Instruccion

Grado de Instruccion n %
Superior 15 93.75
Técnico 1 6.2

Por género
Masculino 12 75
Femenino 4 25

Estado Civil
Soltero 7 43.75
Casado 8 50
Viuda 1 6.25

Informantes por Profesion
Administrador de Empresa 6 37.5
Ingeniero Industrial 5 31.25
Economista 1 6.25
Ingeniero Industrial Alimentarias 1 6.25
Ingeniero Electronico 1 6.25
Licenciada en Comunicacion 1 6.25
Ingeniero Civil 1 6.25

Tipo de Productos Comercializados
Equipos de Instrumentacion 1 6.25
Venta de Hilados Texturizados 1 6.25
Articulos Electronicos y Electrodomésticos 1 6.25
Lamparas de Iluminacion 1 6.25
Partes de Vehiculos 1 6.25
Perfiles y planchas de Acero 3 18.75
Llantas en general 1 6.25
Accesorios de Voladura 1 6.25
Partes de Computadoras 1 6.25
Articulos de Belleza 2 12.5
Articulos de Decoracion 1 6.25
Articulos Deportivo 1 6.25
Articulos de Hdpe para la construccion 1 6.25
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La Tabla 7 se puede visualizar los informantes por sector industrial en el comercio al
por mayor y menor.

La Tabla 8 muestra las estadisticas de la informacion obtenida por cada caso de
estudio, respecto a las transcripciones de los casos y de los audios. En total, las
transcripciones de los casos ocuparon 113 paginas, 491 Kb de espacio en disco y 584.8 MB
de espacio de Audio.

Tabla 8

Estadisticas de los Casos de Estudio

Nombre g::ilsgripi?(%ilngi dTe? izl de Espacio Total de Espacio
la entrevista) Transcripcion del Audio
Co1 12 50 Kb 101.7 MB
C02 12 51 Kb 44.8 MB
Co03 8 38 Kb 25.6 MB
Co4 8 28 Kb 29.2 MB
Co05 8 43 Kb 81.9 MB
C06 8 26 Kb 259 MB
Co7 9 35 Kb 24.4 MB
C08 7 22 Kb 16.9 MB
C09 4 24 Kb 21.3 MB
C10 6 27 Kb 37 MB
C11 7 30Kb 48.9 MB
C12 7 29 Kb 22.7 MB
Cl13 5 27 Kb 48.5 MB
Cl4 5 19 Kb 14.9 MB
Cl15 8 22 Kb 23.1 MB
Cl6 7 20 Kb 18 MB
Total (N=16) 113 491 Kb 584.8 MB

4.2 Presentacion y Discusién de los Resultados

A continuacion se presenta y discute los resultados de la investigacion, realizado en base
a las respuestas de los informantes clasificadas en ocho aspectos: (a) comunicacion, lenguaje
y presentacion de los empresarios en el ambito de los negocios; (b) comportamiento durante

las reuniones, ante el publico, y utilizacion de protocolos; (c) costumbres sociales y los temas
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de conversacion caracteristicas en las negociaciones; (d) habilidades en las etapas de
negociacion y la destreza en el manejo de las condiciones del entorno; (e) utilizacion de
tecnologia como elemento de apoyo en las negociaciones; (f) resolucion de disputas y/o
controversias en la negociacion; (g) creacion de lazos de amistad, obsequios y lugares de
entretenimiento; y (h) temas controversiales que se deben evitar en una negociacion (ver
Figura 7) .

4.2.1 ;Cémo es la comunicacion y el lenguaje utilizado en el &mbito de los negocios
y el modo de presentacion de los empresarios y ejecutivos peruanos?

La pregunta comprende seis aspecto: (a) tipo de lenguaje empleado en la negociacion,
(b) vestimenta usualmente empleada en las reuniones de negociacion, (c¢) idioma empleado en
las conversaciones en la negociacion, (d) preferencia de negociacion con varones o damas,
(e) forma de iniciar el contacto y presentarse en las reuniones de negociacion, y (f) empleo de
tarjetas de presentacion o catdlogos en una negociacion.

Tipo de lenguaje. Respecto al tipo de lenguaje empleado en la negociacion el estudio
revela los siguientes: (a) empleo de lenguaje técnico, (b) empleo de lenguaje formal, y (¢)
empleo de lenguaje informal. De acuerdo a los resultados se considera lenguaje formal al tipo
de lenguaje que se utiliza en situaciones formales, mas serias y ausencia de familiaridad en el
trato, emplea expresiones precisas y cuidadas. El lenguaje informal es més coloquial, no
sigue reglas de lenguaje con precision, al ser espontanea se pude caer en reiteraciones,
omisiones y jergas. Se considera lenguaje técnico cuando el lenguaje que se emplea usa
palabras técnicas o cientificas dependiendo del negocio o profesion (ver Tabla 9 y Figura

El).
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Idioma predominante al negociar con extranjeros. Respecto al idioma empleado en
las reuniones de negociacion los resultados revelan lo siguiente: (a) empleo de idioma ingles
al negociar con extranjeros, (b) empleo de idioma espaiol e inglés al negociar con
extranjeros, (c¢) empleo del idioma espaiol al negociar con extranjeros, y (d) el idioma
empleado depende del idioma del proveedor (ver Tabla 11 y Figura E3).

Prefieres negociar con varones o damas. Respecto a si prefieren negociar con varones
o damas el estudio revela las siguientes preferencias: (a) preferencia por negociar con damas,
(b) preferencia por negociar con varones, y (c) es indiferente negociar con varones o damas
(ver Tabla 12 y Figura E4).

Forma de inicio de contacto y presentacion en las reuniones de negociacion.
Respecto a la forma de inicio de contacto y presentacion en las reuniones de negociacion se
puede agrupar en: (a) inicio contacto formal, (b) inicio contacto Informal (ver Tabla 13 y
Figura ES).

Empleo de tarjeta de presentacion y catalogo. Respecto a usar tarjeta de presentacion
y catalogo en los procesos de negociacion, la investigacion revela que se puede agrupar en:
(a) emplea tarjeta de presentacion y catdlogo en las negociaciones, (b) emplea catalogos en
las negociaciones, y (¢) emplea tarjeta de presentacion en las negociaciones (ver Tabla 14 y
Figura E6).

En lo referente a la comunicacion y el lenguaje utilizado se observa que existen
diversas modalidades de lenguaje utilizado por los informantes cuando realizan negocios
como el lenguaje formal, informal y técnico, otros estudios revelan que la comunicacion y
lenguaje depende del entorno donde se esta realizando la negociacion, lo cual coincide con
Keyton & Otros (2013), ademas de lo indicado por Culo & Skendrovi¢ (2012) quien sefiala
que la parte comunicacional es importante se utiliza para probar las fuerzas de cada una de las

partes, otro motivo es obtener informacion sobre aspectos, intereses y posiciones de las otras
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partes, intercambio de percepciones, comprar tiempo, desarrollar nuevos procedimiento para
manejar problemas, obtener ganancias, resolucion de problemas

Respecto al inicio de contacto para una negociacion, los resultados evidencias que el
peruano es algo informal al inicio de la toma de contacto, ya que utiliza su ingenio para lograr
captar la atencion y establecer el primer contacto con la contraparte. Generalmente el inicio
de toma de contacto se realiza por algun medio virtual no presencial como teléfono, correo
entre otros, otros estudios revelan que los convencionalismos y costumbres de comunicacién
se encuentran enmarcados dentro del proceso de negociacion de acuerdo a lo que sefala
(Culo & Skendrovic, 2012).

Cuando el peruano se presenta fisicamente este guarda una cierta formalidad e incluso
utiliza una tarjeta de presentacion o algun otro documento relativo a la empresa a la que
representa. Los convencionalismos y costumbres de comunicacion se encuentran enmarcados
dentro del proceso de negociacion de acuerdo a lo que sefiala (Culo & Skendrovic, 2012).

La formalidad de la comunicacion también se aprecia en la vestimenta de los
negociadores y forma parte de un acto protocolar, bien organizado por parte de los
negociadores que tienen su estilo en forma de presentacion y conduccidon durante el proceso
de negociacion (Hafez Sakabani, 2012). Segtn los resultados obtenidos los peruanos en su
mayoria de casos emplea vestimenta formal para la negociacion, existen estudios que revelan
que debido al contexto social el peruano no quiere sentirse excluido o estigmatizado
socialmente por su vestimenta, este factor considera que puede afectar negativamente los
canales de comunicacion (Swaab, Kern, Diermeirer & Medvec, 2009).

Por otro lado el género no es una restriccion en la negociacion tampoco en los
resultados obtenidos, a la mayoria de los negociadores le es indistinto negociar con damas o

varones (Thomson, Stokman, Achen, & Koenig, 2006). Esto contradice totalmente que los
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hombres tienden a obtener mayores ventajas que las mujeres en la negociacion (King &

Hinson, 1994).

A continuacion se detallan los resultados de las respuestas de los informantes:

Tabla 9

Tipo de Lenguaje Empleado en la Negociacion

Aspectos

Tipos

Tipo de Lenguaje
empleado en las
reuniones de
negociacion

Empleo de lenguaje técnico,
uso de tecnicismo que
depende del negocio o
profesion

Empleo de lenguaje formal, en
ausencia de familiaridad en el
trato, usando expresiones
precisas y cuidadas

Empleo de lenguaje informal,
coloquial, sin uso de reglas y
de una manera espontanea,
pudiendo emplearse jergas.

CO01, C04, C07, C09, C14

C02, C03, C05, C10, C12

Co06, C08, Cl11, C13, C15,
Cl6

Total Informantes

16

Los resultados obtenidos evidencian que 5 de 16 casos indican que usan un lenguaje

técnico, 5 de 16 casos usan un lenguaje formal y 6 de 16 casos usan un lenguaje informal en

los procesos de negociacion. El lenguaje técnico es basado en los conocimientos técnicos de

los productos y es un aspecto importante al momento de negociar, como muestra los

resultados de los casos C04, C07 y C09:

Digamos que en la mayor cantidad de conversacion uno habla de temas técnicos y

otros mas de forma, conversacion coloquial, tipo de productos, calidad,

especificaciones técnicas, caracteristicas, modelos|...] esto es muy formal, aunque

tienda ser muy amena la conversacion, sigue un patrén muy parametrado. (C04 13:13)
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Si uso lenguaje técnico, por ejemplo en lo que son llantas profundidad de cocada, que

disefio tienen, que tecnologia usan, con qué tipo de producto mas se pueden comparar.

(C07 10:10)

Bueno de hecho el lenguaje que empleo es algo técnico, porque vendo productos para

el sector industrial, pero en cuanto al lenguaje trato de ser un poco empatica, cordial,

de hecho si porque al cliente yo lo quiero conquistar, principalmente es ser empatica,

amable, educada, cortes. (C09 7:7)

El Lenguaje formal se basa en situaciones mas serias donde se mantiene una relacion
lejana como muestra los resultados de los casos C10 y C12:

El tipo de lenguaje depende de la empresa, hay empresas en las que hay que manejar

un lenguaje mas formal del punto de la presentacion del producto que uno quiera

vender, hay otro que no hay necesidad. (C10 8:8)

Cuando trato con mis clientes es totalmente formal, lo mas simple posible para que el

cliente se entere del producto que va a adquirir. (C12 6:6)

El Lenguaje informal se basa en tener una cercania con la otra parte buscando tener
confianza como muestra los resultados de los casos C13 y C15:

En lo que es de negociacion en cuanto al lenguaje de negociacion se usa de todo, lo

que pasa es que una vez que el representante de la empresa extranjera estd a aca en

Peru que es lo que siempre se estila, nosotros también usamos mecanismos para tratar

de llevar una relacion mas amical de lo convencional. (C13 10:10)

Creo que en hay dos tipos de negociaciones, el local el nacional que usamos una parte

dentro de mi negocio hacia proveedores es un poco mas informal y con una cotizacién

y posteriormente se ajusta por una reunion, en cambio si es de otros paises del mundo,

normalmente ellos tienen las cosas estructuradas y tienen listas de precios diferentes

de acuerdo a volumenes de compra y respetan esos términos. (C15 14:14)
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Tabla 10

Vestimenta Usualmente Empleada en la Negociacion

Aspectos Tipos n f
Empleo de vestimenta
casual, uso de ropa no C01, C02, C03, C04, C006, 6
Vestimenta elegante, usada en cualquier  COI5
empleada en las ocasion.
reuniones de
negociacion ler;lrlr)llio de \:iestrlment? N €05, CO7, C08, C09, C10, "
ormal, uso de ropa elegante 14 1 13, C14, C16
pudiendo ser sastre o terno.
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 6 de 16 casos indican que usan vestimenta
casual y 10 de 16 casos usan vestimenta formal en las reuniones de negociacion. Vestimenta
formal es el atuendo o ropa formal que se usa para eventos sociales y es un punto importante
al momento de negociar como sefialan las respuestas de los casos C05, C09 y C11:

La formalidad, el saco y corbata es fundamental, pero si estas en un sector de

maquinaria pesada, de repuestos con un saco y una buena camisa estaria muy bien.

(C05 10:10).

Como ejecutivos, siempre vestimos formal, sastre, falda, pantalon, no nada de jeans.

(C09 9:9).

La vestimenta es formal casual, como vemos es belleza del cabellos, puedo estar con

Jean, blazer pero tengo que estar impecable. (C11 8:8).

Vestimenta casual es lo contrario de la vestimenta formal y es un aspecto importante
al momento de negociar como muestra los resultados de los casos C01 y C15:

Fue un sport elegante, pantalon de tela, camisa manga larga porque era invierno,

zapatos. (CO1 15:15)

Con ropa sport elegante y la reunion era asi, no habia una solemnidad. (C02 11:11)

Depende del giro del negocio, mi giro no es tan formal. (C15 18:18)
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Idioma Predominante al Negociar con Extranjeros
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Aspectos Tipos

n

Empleo de idioma ingles al negociar con
extranjeros

Empleo de idioma espafiol e inglés al

Idioma . .
negociar con extranjeros

predominante al

negociar con o )
extranjeros Empleo de idioma espafiol al negociar

con extranjeros

El idioma empleado depende del idioma
del proveedor

Co01, C03, C04, C05, C07,
Co08, C14, C15, Cl6

€02, C06, C09

Cl10, Cl11, C12

Cl13

Total Informantes

Los resultados obtenidos evidencian que 9 de 16 casos indican que el idioma inglés
predomina al negociar con extranjeros, 3 de 16 casos indican que el idioma espafiol e inglés
predomina al negociar con extranjeros, 3 de 16 indican que el idioma espafiol predomina al
negociar con extranjeros y 1 de 16 indican que depende del idioma del proveedor. Respecto

al idioma empleado en las reuniones de negociacion las respuestas de los informantes C02,

C03, C06, C09, C12, C14 y C16 son las siguientes:

Comentar principalmente era espaiol y solamente con los chinos si ingles pero solo

por correo. (C02 13:13)

Para negociar el idioma es usualmente el inglés. (C03 17:17)

El idioma que predomina es el espafiol, para cierre de contrato textualmente el inglés

o chino. (C06 18:18)

Empleamos el idioma castellano, pero tenemos algunos clientes hacemos la

negociacion en inglés. (C09 11:11)

Si tengo clientes de otros paises, pero digamos tengo muchos clientes que viene de

fuera pero que ya estan aca digamos por cierto tiempo y aunque no hablen perfecto,



podria decirlo lo mastican, ahi se puede llegar a entenderse perfectamente. (C12

16:16)

El idioma que predomina es el inglés, muchos de los traders son traders que estan

ubicados en Sudamérica con ellos es castellano. (C14 8:8)

Predomina el inglés afortuna mente hay empresas que tienen gente que domina el

espafiol. (C16 22:22)
Tabla 12

Prefieres de Negociar con Varones o Damas

Aspectos Tipos n f
Preferencia por negociar con CO1, CO8 )
damas

Prefieres negociar Preferencia por negociar con

con varones o p g C03, C07, C11 3

varones
damas

Es indiferente negociar con
varones o damas

C02, C04, C05, C06, C09,

€010, C12, C13, C14, C16 10

Total Informantes

16

Los resultados obtenidos evidencian que 10 de 16 casos indican que es indiferente
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negociar con varones o damas, 2 de 16 casos indican que prefieren negociar con varones y 2

de 16 indican que prefieren negociar con damas. Las respuestas de los informantes C05, C09,

C13, C01 y C11 respecto a la preferencia de negociar con varones o damas son las siguientes:

El tema de negociar con una dama es una gran competencia porque aun los peruanos

somos bastante machistas y se detesta que la mujer este por encima del hombre cosa

que a mi me parece tonto porque cuando tu estas en una negociacion y es una dama

que negocia muy bien yo no tendria ningtin problema. (C05 20:20)

Es indiferente realmente negociar con hombres o con mujeres porque cada uno tiene

su personalidad, no todos los hombres son iguales y no todas las mujeres son iguales.

(C09 13:13)
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Es indiferente negociar con un varén o con una mujer, aunque con un hombre te
sientes mas en confianza, mas facilidad de poder hablar y explayarse, usando términos
coloquiales. (C13 16:16)
Creo que las mujeres son mas asequibles, lo cual para mi es extraio para mi las
mujeres, me siento mas comodo para negociar pero menos comodo para entrar en
confianza. (CO1 23:23)
Siempre he negociado con varones, no se ha dado el caso, creo que me siento mas
cémodo con varones teniendo en cuenta que trabajo con Centroamérica y América y
son bastante machistas, tu sientes la diferencia cuando es con Sudamérica que con
Centroamérica. (C11 12:12)

Tabla 13

Forma de Inicio de Contacto y Presentacion

Aspectos Tipos n f

Inicio contacto formal, se lleva a cabo en una
oficina o lugar especial para llevar una reunién C01, C07, C08,

sin interrupciones, con temas establecidos a C10 4
.. tratar, considera un trato no familiar.
Inicio de Contacto y
resentacion .. .

p Inicio contacto Informal, el lugar de reunién es C02. C03. CO4
1ndlst1n‘[oz no existe una estructura'c’le ’ €06, C09. C11. ]
presentacion, se da como una reunion mas Cl13 Cl4
familiar. ’

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 4 de 16 casos indican que el inicio del
contacto para una negociacion es formal y 8 de 16 casos indican que el inicio del contacto
para una negociacion es informal. Las respuestas de los informantes C08, C10, C02, C09 y

C14 respecto a la forma de inicio de contacto son las siguientes:
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Si mi estilo es primeramente me presento dando mi nombre mi cargo y le explico a lo
que me dedico luego le invito a tomar una taza de café y luego nos ponemos a
conversar sobre los proyectos de la empresa. (C08 30:30)

Cuando inicio la reunion trato de conversar de lo que ha ocurrido desde la fecha hasta
la actualidad, como ha ido el negocio, que ha estado haciendo eso es en lo personal si
lo conozco, o0 como ha ido en otro aspectos, eso es si tengo una relacién o conozco al
cliente, si no lo conozco, lo que trato en lo posible es de adecuarlo en lo posible a la
vision que tengo del negocio. (C10 20:20)

Que me gustan que hablen, trato si no saben de la compaiiia al detalle hablarles un
poco mas, mi forma de romper el hielo es asi hablarle de la empresa del equipo que
tengo. (C02 46:46)

De hecho siempre inicio la negociacion con algo que no sea del tema de negociar, si
no hola que tal como te va, como le va a la empresa, como han avanzado, como han
ido, han ampliado, ha salido tal noticia, tu sector esta creciendo, tus proyectos, trato
de un poco de conversacion, y luego al grano, hago lo que yo quiero que es venderle,
en mi caso mi estilo es tratar de adecuarme a la persona. (C09 15:15)

Para iniciar la negociacion normalmente les pregunto como va el negocios, me
preocupo por saber como estan, lo que hago es preguntar y preguntar, como les va que
problemas tienen, una vez que tengo ese input recién veo el tema de objetivos, metas
y el soporte que les voy a dar, normalmente uso 2 a 3 dias por pais, normalmente
suelo preguntales todo, cualquier cosa asi sea tonta pregunto para saber como estan
ellos, el siguiente dia visito el mercado y el tercer dia nos reunimos para los acuerdos.

(C11 14:14)
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Tabla 14

Empleo de Tarjeta de Presentacion y Catalogos

Aspectos Tipos n f
Emplea tarjeta de presentaciony CO01, C07, C09, C15, 6
catdlogo en la negociacion Cl6

Tarjeta de Emplea solo catalogos en la

presentacion y plea sf , & C02, C05, C12,C13 4
negociacion

catalogo
Emplea solo tarjeta de C03, C04, C06, CO08, 6
presentacion en la negociacion C10, C11

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 6 de 16 casos indican que emplean tarjeta de
presentacion y catdlogo en las negociaciones, 4 de 16 casos indican que emplean catdlogos en
las negociaciones y 6 de 16 casos indican que emplean tarjeta de presentacion en las
negociaciones. Las respuestas de los informantes C15, C16, C05, C12, C04 y C12 respecto al
empleo de tarjetas de presentacion y catalogo en las negociaciones son las siguientes:

Si bueno tenemos un brochure, cada afio sacamos un brochure actualizado, cada

persona en la empresa tiene su tarjeta que es el business card que es la tarjeta de

presentacion. (C15 26:26)

Folletos no, tarjetas si pero lo que mas pega es que con anticipacion mandes tu

brochure de empresa por correo. (C16 30:30)

Si cuando ta vas a ofrecer un producto vas con tus catalogos, tus muestras o con alglin

video de tu mercancia que ti piensas colocar en el exterior. (C05 14:14)

Uso catalogos donde estan los modelos para que ellos se informen. (C12 22:22)

Las tarjetas de presentacion son una referencia, este digamos que si es importante

porque es el instrumento de contacto, uno siempre lleva sus tarjetas de presentacion y

las guarda de acuerdo a con quien te has entrevistado y te sirve para retomar el

contacto o llamar, los folletos sirven de referencia pero normalmente cuando vas a
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hacer un negocio vas a las muestras ese tipo de temas un poco mas concretos que te

envien una muestra. (C04 25:25)

La tarjeta de presentacion es basico, si bien es cierto tratas con generen comerciales,

cuando visitas el mercado soy la cara de la empresa, yo siempre para que sepan quién

soy doy mi tarjeta, ahora sobre todo ahora todo lo presento en ipad. (C11 18:18)

4.2.2 ;Cémo es el comportamiento de los peruanos durante las reuniones, ante el
publico y cuales son los principales de protocolos utilizados?

Esta pregunta comprende 10 aspectos los cuales son: (a) protocolos empleados en la
negociacion, (b) distincién de comportamiento entre el extranjero y el peruano, (c)
puntualidad para dar inicio a la reunién, (d) conversar durante la negociacion de temas de
interés, lugares a conocer, temas gastrondmicos entre otros, (¢) establecimiento de relaciones
formales o informales de los negociadores, (f) cumplimiento del acuerdo pactado en la
negociacion y la toma de riesgo, (g) preferencias de horario para la reunion de negociacion,
(h) empleo del sentido del humor durante la negociacion, (i) medio empleado concretar citas
de negociacion, y (j) lugares que los negociadores prefieren para negociar.

Protocolos empleados en las negociaciones. Respecto a los protocolos empleados en
los procesos de negociacion se pueden agrupar en: (a) los negociadores no siguen un
protocolo de negociacion y, (b) los negociadores si siguen un protocolo de negociacion (ver
Tabla 15 y Figura E7).

Distincion de comportamiento entre el extranjero y el peruano. Respecto al
comportamiento del extranjero y el peruano en los procesos de negociacion se puede agrupar
en: (a) si es distinto negociar con un peruano que con un extranjero y, (b) es similar negociar

con un peruano o con un extranjero (ver Tabla 21 y Figura ES).
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Puntualidad para dar inicio a la reunion. Respecto a la puntualidad en las negociaciones se
encontr6 que todo peruano es puntual para dar inicio a las reuniones de negociacion (ver
Tabla 17 y Figura E9).

Conversar durante la negociacion de temas de interés, lugares a conocer, temas
gastronomicos entre otros. Respecto a conversar de temas como lugares de interés,
gastronomia en los procesos de negociacion se encontro lo siguiente: (a) si habla de temas
diferentes a la negociacion, (b) no se ha dado el caso, pero si se puede hablar de temas
distintos a los temas de la negociacion y, (c) solo se habla de la negociacion (ver Tabla 23 y
Figura E10).

Establecimiento de relaciones formales o informales entre los negociadores. Respecto
a las relaciones formales o informales en las negociaciones se encontrd el siguiente
establecimiento: (a) la relacion es informal entre los negociadores, (b) la relacion es formal
entre los negociadores y, (c) el tipo de relacion depende de la contraparte (ver Tabla 19 y
Figura E11). El tipo de relacion informal se refiere a relaciones de familiaridad y cercania. El
tipo de relacion formal se refiere a relaciones serias, centradas en el producto o en el negocio.

Cumplimiento del acuerdo pactado en la negociacion y la toma de riesgo. Respecto al
cumplimiento de lo pactado y toma de riesgo en las negociaciones se encontrd que todos los
informantes cumplen el acuerdo de lo pactado en la negociacion (ver Tabla 20 y Figura E12).

Preferencias de horario para la reunion de negociacion. Respecto al horario en las
negociaciones se encontro las siguientes preferencias: (a) es indistinto un horario especifico
para las reuniones de negociacion, y (b) prefiere tener las reuniones de negociacion en horas
de la manana (ver Tabla 21 y Figura E13).

Empleo del sentido del humor durante la negociacion. Respecto al empleo del sentido
del humor durante la negociacion se puede agrupar en: (a) es posible el empleo de bromas

muy ligeras en las reuniones de negociacion, (b) es indistinto el empleo de bromas, es posible
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que se den bromas, como es posible que no se den bromas en las reuniones de negociacion,
(c) el empleo de las bromas depende de la contraparte en las reuniones de negociacion, y (d)
no empleo bromas, las reuniones de negociacion son serias (ver Tabla 22 y Figura E14).

Medio empleado para concretar citas de negociacion. Respecto a cdmo concretar
citas para una reunioén de negociacion se encontrd lo siguiente: (a) concreta citas por correo
electronico, (b) concreta las citas por teléfono y, (c) concreta las citas por correo electronico o
teléfono (ver Tabla 23 y Figura E15).

Lugares que los negociadores prefieren para negociar. Respecto los lugares que los
negociadores prefieren para negociar, se encontro: (a) prefiere negociar en un hotel o
restaurante, (b) prefiere negociar en una oficina, (¢) prefiere negociar en una oficina o
restaurante, y (d) depende del pais donde se encuentren (ver Tabla 24 y Figura E16).

Respecto a los protocolos empleados en la negociacion el peruano en su mayoria
sigue un protocolo de presentacion que incluye un discurso, es algo mas formal y protocolar,
otros estudios revelan que existe una formalidad, en la mayoria de negocios, no se siguen
protocolos formales y existe una cantidad de informalidad en los negocios (Oligastri &
Salcedo, 2008).

Respecto a la distincidon del comportamiento entre el extranjero y el peruano, se
encontrd que los negociadores peruanos si perciben diferencia, otros estudios revelan la
existencia de la cultura de alto contexto los cuales son colectivistas, de relaciones cercanas,
con mas comunicacion personal y trato directo como es el caso de los Latinoamericanos; y la
cultura de bajo contexto los cuales son individualistas, con comunicacion impersonal y las
personas estan mas alejadas como es el caso de los europeos y americanos (Florenthal, B., &
Osland, G.E., 2009).

Respecto a la puntualidad para las reuniones de negociacion se encontr6 que los

peruanos si son puntuales para las reuniones de negociacion sobre todo si la negociacion son
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con un extranjero, otros estudios revelan que existe un estigma que le ha caracterizado como
impuntual (Oligastri & Salcedo, 2008).

Respecto al establecimiento de relaciones entre los negociadores, en su mayoria las
relaciones son formales, el peruano considera este proceso como un acto formal y respeta
mucho el cumplimiento de lo pactado, otros estudios revelan que en cuanto al cumplimiento
y compromiso, el peruano se caracteriza por ser un poco incumplido en sus compromisos
(Oligastri & Salcedo, 2008).

Los resultados de la investigacion revelan que la mayoria de los negociadores
peruanos si conversa en las reuniones de negociacion de temas distintos a la negociacion y si
es posible realizar bromas, otros estudios revelan que los peruanos se caracterizan por ser
cordiales y amables en su trato, se dirigen con cautela y respeto hacia la otra parte (Oligastri
& Salcedo, 2008).

La mayoria de negociadores indica que concretan citas por correo electronico,
prefieren negociar en la oficina, y no existe una preferencia de horarios para las reuniones,
otros estudios revelan que una buena comunicacion requiere el espacio y la distancia, donde
los negociadores prefieren mantener una distancia al momento de la negociacion o en el lugar
donde se establece (Culo & Skendrovi¢, 2012).

A continuacion se detallan los resultados de las respuestas de los informantes:

Tabla 15

Protocolo Empleados en las Negociaciones

Aspectos Tipos n f
Los negociadores no siguen un C01, C05, C11, C12, 6

Protocolos protocolo de negociacion C13,Cl16

empleados en las

negociaciones Los negociadores si siguen un C02, C03, C04, C06, ]
protocolo de negociacioén C08, C09, C14, C15

Total Informantes 16
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Los resultados obtenidos evidencian que 6 de 16 casos no siguen un protocolo de
negociacion y 8 de 16 casos si siguen un protocolo de negociacion.
Las respuestas de los informantes C11, C12, C16, C04, C06, C14 y C15 respecto a los
protocolos empleados en las negociaciones son las siguientes:
Mas que protocolo no, porque se hace de manera un poco informal, porque no tengo
grandes acuerdos, mi empresa es mediana, ahora que lo compro REVLON es mas
grande, y ahora piden regulaciones acuerdo, no se aceptan soborno, no estar metidos
en drogas en ese sentido se ha vuelto mas protocolar todo. Cuando yo inicio las
negociaciones mas que haber protocolo no existe, seria bueno si, nosotros tenemos
ciertas pautas pero no protocolo definido. (C11 22:22)
Yo cuando trato con un cliente, no trato directamente al punto primero vamos a hacer
un poquito de conversacion e investigar qué es lo que €l quiere, para que lo desea, en
que habitacion lo desea, digamos en que va a usar esa habitacion; si es una habitacion
de juego, si es una sala, un comedor 6sea para que va a hacer el uso. (C12 6:6)
No mas bien hay que hacer la reunion un poco més informal si lo haces muy formal le
pones una barrera a tu proveedor, es mejor entrar mas flexible mas entrador de esa
manera uno puedo. (C16 32:32)
Los protocolos si son importante, dependiendo que cosa es lo que vas a negociar, en
negocios simples creo que no tanto pero en negocios de gran envergadura yo creo que
es bien claro que vas a pedir, que vas a solicitar cuales son las condiciones, en fin
saber cudl es el proceso y también depende mucho de saber de donde es el proveedor,
si es de Asia, si es de estados unidos o si es latinoamericano, se manejan de manera

diferente. (C04 27:27)
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Bueno un protocolo de inicio, lo tipico un saludo previo, luego hacer unas preguntar
previas no relacionados a la negociaciéon como una tema de antesala y luego ir al
tema. (C06 30:30)
En cuanto al protocolo digamos que hay una forma logica de hacer las compras y un
requerimiento de quienes estan cotizando, miro los precios, miro quienes son los
molinos y luego se toma la reunion. (C14 18:18)
Yo creo que hay dos protocolos, una es hacia a los clientes que es importante, muy
importante mantener ese protocolo claro porque al momento que los clientes, el
mercado comienza a sentir que ta te puedes quebrar en los precios dado una
negociacion chicha digamos comienza a no haber un respeto de los clientes hacia tu
empresa, entonces hay que tener las cosas muy uniformizadas y ser muy claro. (C15
28:28)

Tabla 16

Distincion de Comportamiento entre el Extranjeros y Peruanos

Aspectos Tipos n f

Si es distinto negociar con un C01, C02, C03, C04, C05, C06, C07, CO8,

Distincion Qe peruano que con un extranjero  C09, C10, C11, C12, C13, C14, C15 15
comportamiento
entre el extranjero . .
Es similar negociar con un
y el peruano . Clo6 1
peruano o con un extranjero
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 15 de 16 casos indican que el extranjero y el
peruano tienen comportamiento distinto en los procesos de negociaciéon y 1 de 16 casos
indican que el extranjero y el peruano tienen comportamiento similar en los procesos de
negociacion.

Las respuestas de los informantes C06, CO7 y C12 respecto a la diferencia en el

comportamiento entre el extranjero y peruano en la negociacion son las siguientes:



92

Bueno creo que la cultura es la que determina la variacion en el tipo de negociacion
por ejemplo en otros paises he visto que son mas directos y también influye mucho la
cultura de la gente. (C06 90:90).
Ellos tienen otro tipo de negociacion no es igual por ejemplo alld es una reuniéon en
una oficina y luego van a almorzar respetan mucho el horario de almuerzo. (C07
80:80)
Si difiere mucho el comportamiento de un proveedor peruano o extranjero, por la
seriedad. (C12 28:28)

Tabla 17

Puntualidad para dar Inicio a la Negociacion

Aspectos Tipos n f

Si es puntual para

Puntualidad para S
dar inicio a una

C01, C02, C03, C04, C05, C06, C07,

dar inicio a la . Co08, C09, C10, C11, C12, C13, C14, 16
., reunion de
reunion .. Cl15,Cl16
negociacion
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 16 de 16 casos indican que el negociador
peruano es puntual para reuniones de negociacion.

Las respuestas de los informantes C04, C07, C15 y C16 respecto a la puntualidad para
dar inicio en la negociacion son las siguientes:

Si es importante la puntualidad, pero digamos que los proveedores la valoran méas

dependiendo de donde es el proveedor, hay proveedores que llegan tarde, hay

proveedores que son muy puntuales, depende, a nivel personal creo que si es

importante. (C04 31:31)
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La puntualidad es muy importante en las negociaciones los proveedores del exterior si

son muy puntuales por ejemplo los de hacia cuidan mucho la puntualidad. (C07

24:24)

Digamos sumado a todo lo que he hablado a lo anterior si no eres puntual estas

dandole pie para que la otra persona que puede quebrar mas facil ante un precio. (C15

30:30)

Hay que llegar puntual de preferencia antes de la hora para ubicar bien donde te van a

recibir donde esté la persona de contacto, es mejor llegar antes. (C16 36:36)

Tabla 18

Conversar Durante la Negociacion de Temas Distintos a la Negociacion

Aspectos Tipos n f
Si converso en las reuniones de C01, C02, C03, C04, CO05,
negociacion de temas distintos a C07, C08, C09, C10, C11, 14
la negociacion. C12, C13, C15, C16

Conversar durante la No he tenido la oportunidad de

negociacion de temas de conversar de temas distintitos a la

interés, lugares a conocer, negociacion pero si se da la Co06 1

temas gastronomicos entre oportunidad si es posible

otros convérsalo.
Durante las reuniones de
negociacion solo me centro al Cl4 1
tema de la negociacion

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 14 de 16 casos indican que si hablan de

temas diferentes a la negociacion durante las reuniones de negociacion, 1 de 16 casos indican

que no han tenido la oportunidad pero si se da el casos si pueden hablar de temas diferentes a

la negociacion y 1 de 16 casos indica que solo hablan en la negociacioén de temas puntuales

referentes a la negociacion. Las respuestas de los informantes C03, C04, C05, C07, C12,

C15, C06 y C14 respecto a conversar durante la negociacion de temas de interés, lugares a

conocer, temas gastrondémicos entre otros son los siguientes:
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Cuando converso con un extranjero lo primero que suelo preguntar es que si es
primera vez que vienen a Peru, si conocen, algunos me dicen que si es primera vez,
otros me dicen que ya han venido en anteriores oportunidades y vamos
intercambiando opiniones de lima en particular, si vienen a lima por primera vez,
converso sobre nuestra gastronomia. (C03 33:33)

Si hablo de temas gastronémicos, lugares, normalmente pues uno trata de iniciar las
conversaciones con temas que rompan el hielo como que tal su estadia en el pais, el
clima, el clima de nosotros no extremo, no es muy hiimedo, entonces a veces la
persona que viene tiene comentarios acerca de eso y también la comida, que lugares
conoce del Peru, si tiene referencias, si ha venido antes o no ha venido. (C04 33:33)
El peruano es bastante sociable, el peruano le gusta llegar mucho a la gente y ahora
con la gastronomia aqui el peruano le gusta a hablar de la comida. (C05 26:26)
Investigamos como es su cultura y eso ayuda a nuestro tema de introduccién para
romper el hielo de repente y para que ellos puedan hablar un poco de sus familias si
son casados como creen que esta nuestro pais como lo perciben. (C07 28:28)

El tema de conversacion es un tema muy variable, en eso encaja, lo que uno ha
viajado, el conocimiento porque en eso se pone todo. Ellos conocer nosotros
conocemos entonces entra mayor familiaridad en esa experiencia del exterior. (C12
36:36)

Creo que es necesario romper el hielo pero en lo minimo posible, tampoco no es
desarrollar una amistad. (C15 44:44)

Bueno no sé¢ a dado mucho el hablar de temas gastrondomicos o lugares, pero yo creo
que si se puede. (C06 36:36)

Las relaciones son basicamente de compra venta no hay mayor cosa al respecto. (C14

42:42)
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Tabla 19

Establecimiento de Relaciones Formales o Informales

Aspectos Tipos n f

Co01, Co02, C11, C12,

. Relacion informal entre los negociadores Cl13.Cl16 6
Establecimiento de
ge}fll(f:(l)(zﬁleaslefgrdrgalloess Relacion formal entre los negociadores €03, C04, C07, CO8, 8
. & C09, C10, C14, C15
negociadores
El tipo de relacion depende de la contraparte C5, C06 2
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian respecto al establecimiento de relaciones que 6
de 16 casos indican que la relacion es informal entre los negociadores, 8 de 16 casos indican
que la relacion es formal entre los negociadores y 2 de 16 casos indican que la relacion
depende de la contraparte. Las respuestas de los informantes C13, C16, C04, C09, C10 y C06
respecto al establecimiento de relaciones formales o informales en la negociacion son las
siguientes:

Si hay partes informales para generar confianza, en la informalidad entras en tallar

mas en cosas personales, tuyas con las cuales estas abriéndole confianza para que

pueda hacer lo mismo y se pueda tener una negociaciéon mucho mas ligera. (C13

36:36)

No mas bien hay que hacer la reunion un poco mas informal si lo haces muy formal le

pones una barrera a tu proveedor, es mejor entrar mas flexible mas entrador de esa

manera uno puedo. (C16 32:32)

Esto es muy formal, aunque tienda ser muy amena la conversacion, sigue un patrén

muy parametrado. (C04 45:45)

Las relaciones con mis clientes son formales y creo que dentro de todo formalismo,

por mas que tengamos confianza es una relacion formal. (C09 37:37)
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Las reuniones no son informales, 99% no son informales y trato de que no sean
informales para que de alguna forma la vision sea una vision profesional del trabajo
que uno hace. (C10 44:44)
Bueno lo que pasa es podria decir que hubo de las dos formas formal e informal
depende del tipo de empresa, habian proveedores pequenos los vendedores inclusive
no tenian la vestimenta pero habian empresa transnacionales que si tenian todo el
protocolo, la técnica, la educacioén, y existe una polaridad en el tema educativo hay
gente muy educada y también hay mucha pobreza y por ende un bajo nivel educativo.
(C06 142:142)

Tabla 20

Cumplimiento del Acuerdo Pactado en la Negociacion y Toma de Riesgo

Aspectos Tipos n f
Cumplimiento del Cumple el acuerdo C01, C02, C03, C04, CO05,
acuerdo pactado ytoma  pactado en la C06, C07, C08, C09, C10, 16
de riesgo negociacion Cl11, C12, C13, C14, C15
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 16 de 16 casos indican que el negociador
peruano cumple lo pactado. Las respuestas de los informantes C03, C04, C10, C13 y C16
respecto a la pregunta del cumplimiento del acuerdo pactado en la negociacion y toma de
riesgo son las siguientes:

Particularmente considero que si es importante lo pactado, puede ser mi palabra y

puede estar por escrito pero si suelo mantenerla, no la suelo romper. (C03 36:36)

Es fundamental, porque si no cumples con lo que has acordado el nivel de confianza

desciende tanto si incumples tu o si incumple el proveedor o el cliente y después

retomar esa confianza es muy dificil, normalmente vas a buscar otra alternativa que no

te falle. (CO4 39:39)
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Mi objetivo es siempre cumplir lo pactado independiente del resultado, la mayor parte
de veces hay resultados positivos otras hay resultados desde el punto de vista
econdmico, mi vision es cumplir con los clientes por encima de los que el cliente
espera, que el cliente reciba lo que necesita. (C10 48:48)
Es muy importante, para nosotros es importante cumplir lo que prometemos porque
eso habla de nuestra empresa, y la seguridad de trabajar con nosotros, nosotros somos
una empresa en proceso de crecimiento entonces mientras mas cumplimos nuestros
proveedores tienen mas confianza en nosotros. (C13 38:38)
Eso es todo lo que tu ofreces aunque sea de palabra no por escrito debe de cumplirse.
(C16 42:42)

Tabla 21

Preferencias de Horarios en las Reuniones de Negociacion

Aspectos Tipos n f

Es indistinto un horario especifico C02, C03, C04, C09, 7
. para las reuniones de negociacion C12,C13,Cl16

Horarios en la

negociacion .
Preﬁere t'e’ner las reuniones de~ €07, C08, C10, C11 4
negociacion en horas de la mafianas

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 7 de 16 casos indican que es indistinto un
horario para las reuniones de negociacion y 4 de 16 casos indican que la preferencia de
horario para las reuniones de negociacion es por las mafianas.

Las respuestas de los informantes C09, C12 y C11 respecto a la preferencia de
horarios en las reuniones de negociacion son las siguientes:

El horario depende del cliente, ellos me atienden indistintamente en el horario que

puedan. (C09 45:45)
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Es variable por las personas que trabajan, es decir yo puedo tener una cita a las 9 de la
mafiana o también 9 de la noche, porque si ambos trabajan y terminan a una
determinada hora, entonces yo sacrifico mi horario y voy a la hora para poder
encontrarlos, eso para mi es algo flexible, porque incluso yo puedo ir un fin de
semana o domingo pero siempre pactado. (C12 44:44)
Normalmente las reuniones son en las mafianas y en las tarde terminamos almorzando
todos, aca cuando cerramos terminamos y vamos a almorzar. (C11 36:36)

Tabla 22

Empleo del Sentido del Humor Durante la Negociacion

Aspectos Tipos n f

Co01, C02, C04, C08, C10,

Es posible el empleo de bromas muy ligeras Cl1.Cl12.Cl3.Cl5.Cl6 10
Empleo del
sentido del humor  Es indistinto el empleo de bromas, es posible que o3 1
durante las se den bromas, como es posible que no se den.
negociaciones.
El empleo de bromas depende de la contraparte C05, C06, C09 3
No empleo bromas, las reuniones son serias. Cl4 1
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 10 de 16 casos indican que hacen bromas
muy ligeras en las reuniones de negociacion, 1 de 16 casos indica que es indistinto hacer
bromas en las reuniones de negociacion, 3 de 16 casos indican que depende de la contraparte
en las reuniones de negociacion y 1 de 16 casos indica que es muy serio en las reuniones de
negociacion.

Las respuestas de los informantes C04, C08, C12, C03, C05 y C14 respecto a la

pregunta del empleo del sentido del humor durante la negociacion son las siguientes:
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Digamos que trato que la conversacion sea amena, sin abusar de, porque uno no sabe
las costumbres en la formacion principal, a veces son personas muy calladas, a veces
muy expresivas. (C04 45:45)
Totalmente, sumamente importante usar el sentido del humor. (C08 52:52)
A veces uso el sentido del humor, de vez en cuando, porque no, pero no por decirte
una broma que pueda salirse de la forma seria, ninguna broma pesada, como algo muy
acriollado. (C12 10:10)
Un poco que rompemos esquemas me cuenta un poco de su familia, si es casado con
hijos y lo que le cuesta porque la persona viaja de pais en pais. (C03 35:35)
Depende de con que persona estoy negociando si estoy con una dama definitivamente
no puedo tocar el tema de hablar en doble sentido, la altura la caballerosidad, con
varones es diferentes ya sea de otra nacionalidad. (C05 38:38)
Somos muy serios. (C14 38:38)

Tabla 23

Medio Empleado para Concretar Citas para una Reunion de Negociacion

Aspectos Tipos n f
Concreta las citas por correo C01, C03, C05, C11, C13, 7
electronico Cl14, C15

Medio empleado
para concretas citas
para una reunion de
negociacion

Concreta las citas por teléfono C02, C10, C12, Cl16 4

Concreta las citas por correo

.. \ C06, C07, C08, C09 4
electronico o teléfono

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 7 de 16 casos indican que se concretan las
citas por correo electronico, 4 de 16 casos indican que se concretan por teléfono y 4 de 16

casos indican que se concretan las citas por correo electronico o teléfono. Las respuestas de
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los informantes C03, C11, C13, C19, C08 y C09 respecto al medio empleado para concretar

citas para una reunion de negociacion son las siguientes:

Todo es correo, porque preferible estar por escrito, porque quedamos en algo. (C03

63:63)

Casi todo se da por correo, cuando voy a programar un viaje lo que hago y como no

solo visito un pais lo que hago es mandar mail con mi agenda estimada, les consulto si

estan libres y luego pasé un mes coordinar con la programacion de cada dia. (C11

46:46)

El primer contacto para concretar la cita es por correo electronico, luego la llamada

telefonica cuando es mas importante. (C13 50:50)

Normalmente a mi me gusta trato personal o sea nunca me gusta que la secretaria se

comunique con mi cliente, normalmente busco contacto verbal y personal puede ser

telefonico o personal, el correo para enviar informacion mas que concretar una cita,

por correo envio una propuesta o comentario adicional, pero normalmente empleo

comunicacion verbal. (C10 56:56)

Para concretar una cita me es indistinto que sea por telefoneo o por correo electronico.

(C09 51:51)
Tabla 24

Lugar de Negociacion que se Prefiere para Negociar

Aspectos Tipos n f
Prefiere negociar en un hotel o restaurante C01, C08 2
Lugar'de’ , Prefiere negociar en una oficina €02, €03, C06, C07, €09, 10
negociacion C10, C11, C12, C13,C15
Prefiere negociar en una oficina o restaurante Co04 1
El lugar depende del pais donde se encuentren Co05, C16 2

Total Informantes

16
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Los resultados obtenidos evidencian que 2 de 16 casos indican que prefieren negociar
en un hotel o restaurante, 10 de 16 casos indica que prefieren negociar en una oficina, 1 de 16
casos indican que prefieren negociar en una oficina o restaurante y 2 de 16 indican que el
lugar depende del pais donde se encuentren.

Las respuestas de los informantes CO1, C02, C09, C11, C04 y C16 respecto al lugar
que prefiere para la negociacion son las siguientes:

Como en ese tiempo estdbamos en una pequefia oficina en un cuarto por ejemplo

porque estdbamos por alquilar nuestra primera oficina, las negociaciones las haciamos

en el hall o lobby del hotel o en algun restaurante. (CO1 029:029)

Yo creo que el mejor ambiente para negociar es el privado porque te puedes

concentrar mejor en el tema, en una oficina es ideal. (C02 031:031)

Siempre prefiero negociar en la oficina, puede ser que luego de cerrar una orden de

compra salimos a almorzar. (C09 043:043)

Definitivamente prefiero hacer las reuniones en la oficina, porque todo a la mano, la

computadora, el Excel, y luego me gusta conversar temas pendiente y no tan

importante en algin almuerzo de trabajo. (C11 078:078)

Son etapas de negociacion, puedes comenzar en una reunion inicial en tu oficina, en la

sala de reuniones de tu empresa, quedar para comer en algun lado y seguir

conversando del tema, como que conoces mas. (C04 037:037)

Me da lo mismo pero cuando nos reunimos con gente de afuera nos reunimos en sus

hoteles. (C16 044:044)

4.2.3 ¢ Cuales son las principales costumbres sociales y temas de conversacion
caracteristicos en las negociaciones de los peruanos?

Esta pregunta comprende 13 aspectos los cuales son: (a) actitud tomada durante las

reuniones de negociacion, (b) empleo del regateo del precio durante la negociacion, (c¢)
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busqueda de beneficio personal o mutuo durante las reuniones de negociacion, (d) considerar
relaciones de largo plazo a sostener con los negociadores, (e) considera sacrificar calidad por
costo, (f) considera detalles subjetivos y empleo de costumbres habituales, (g) importancia
del tiempo invertido en la negociacion, (h) preferencias de duracién de una negociacion, (i)
rigidez o flexibilidad en los acuerdo de negociacion, (j) importancia del acuerdo mediante la
palabra o por escrito, (k) importancia del empleo del sistema legal, (1) consideraciones de la
cultura peruana como confiada o desconfiada, y (m) importancia de ganar la confianza de los
negociadores.

Actitud tomada durante las reuniones de negociacion: Respecto a la actitud tomada
durante las reuniones de negociacion se encontr6é que puede ser agrupado en: (a) actitud
pasiva, (b) actitud conciliadora, y (c¢) depende de la situacion (ver Tabla 25 y Figura E17).

Empleo del regateo del precio durante la negociacion. Respecto al regateo del precio
se encontrd que puede agruparse en: (a) regateo en el proceso de negociacion y, (b) no
regatea en el proceso de negociacion (ver Tabla 26 y Figura E18).

Busqueda de beneficio personal o mutuo durante las reuniones de negociacion.
Respecto al beneficio personal o beneficio comun durante las reuniones de negociacion se
encontro: (a) el beneficio mutuo de los negociadores y, (b) el beneficio es el que convenga a
la empresa (ver Tabla 27 y Figura E19).

Considerar relaciones de largo plazo a sostener con los negociadores. Respecto a
sostener relaciones a largo plazo en las relaciones con los negociaciones, la investigacion
encontrd que los negociadores peruanos prefieren mantener relaciones de largo plazo (ver
Tabla 28 y Figura E20).

Considera sacrificar calidad por costo. Respecto a sacrificar calidad por costo en las

negociaciones se encontrd que los negociadores peruanos: (a) si considera sacrificar calidad
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por costo, (b) depende de la politica de la compaiia, (c) no sacrifica calidad por costo, y (d)
depende de la politica del cliente (ver Tabla 29 y Figura E21).

Considera detalles subjetivos y empleo de costumbres habituales. Respecto a los
detalles subjetivos y costumbres habituales en las negociaciones se encontrd: (a) negocia con
quien tome la decision en la negociacion, (b) considera el prestigio de empresa, y (¢) es
importante un comportamiento educado (ver Tabla 30 y Figura E22).

Importancia del tiempo invertido en la negociacion. Respecto al tiempo invertido en
la negociacion se encontro lo siguiente: (a) es importante el tiempo invertido en la
negociacion y (b) no importa el tiempo invertido en la negociacion (ver Tabla 31 y Figura
E23).

Preferencias de duracion de una negociacion. Respecto a la duracion de una
negociacion se encontr6 las siguientes: (a) preferencias por una negociacion rapida, (b)
preferencias por una negociacion lenta, y (¢) el tiempo de la negociacion depende de la
compra (ver Tabla 32 y Figura E24).

Rigidez o flexibilidad en los acuerdo de negociacion. Respecto a la rigidez y
flexibilidad en los acuerdos de negociacion se encontrd que se pueden agrupar en: (a)
flexibilidad en los acuerdos de negociacion, (b) poca flexibilidad en los acuerdos de
negociacion y, (c) rigidez en los acuerdos de negociacion (ver Tabla 33 y Figura E25).

Importancia del acuerdo mediante la palabra o por escritor. Respecto a la palabra
basta en los acuerdos de negociacion o es importante un acuerdo escrito, se encontr6 las
siguientes preferencias: (a) es importante el acuerdo escrito, (b) es importante el acuerdo
escrito y la palabra, y (c) basta el acuerdo de palabra (ver Tabla 34 y Figura E26).

Importancia del empleo del sistema legal. Respecto al sistema legal empleado en las
negociaciones se encontrd que las opiniones se pueden agrupar en: (a) es importante el

contrato en la negociacion y, (b) es importante el sistema legal (ver Tabla 35 y Figura E27).
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Consideraciones de la cultura peruana como confiada o desconfiada. Respecto a la
confianza y desconfianza en las negociaciones se encontrd: (a) el peruano es confiado y, (b)
el peruano es desconfiado (ver Tabla 36 y Figura E28).

Importancia de ganar la confianza de los negociadores. Respecto a ganar la confianza
en las negociaciones se encontrd: (a) es importante ganar la confianza con el tiempo y
comunicacion, (b) es importante ganar la confianza con la cordialidad, y (c) es importante
ganar la confianza con la formalidad (ver Tabla 37 y Figura E29).

Los resultados evidencian que los negociadores peruanos del sector comercio al por
mayor y menor presentan una actitud pasiva y emplean el regateo del precio ofertado en las
negociaciones y son costumbres que tienen mucha replica en el estudio realizado. Oligastri &
Salcedo (2008) encontraron que en la cultura negociadora peruana, la filosofia de
negociacion es usar el regateo en busca de tener una posicion dominante y exagerada en el
precio; por otro lado indican que los peruanos se caracterizan en dirigirse con cautela y
respeto hacia la otra parte.

Los resultados son consistentes con lo encontrado por Oligastri & Salcedo (2008), si
bien los negociadores peruanos del sector comercio al por mayor y menor presentan una
actitud pasiva contra una caracteristica de cautela y respeto, el negociador peruano del sector
comercio al por mayor y menor en algunas ocasiones tiene una actitud conciliadora y otra
actitud segun la situacion. El uso del regateo del precio es una caracteristica muy
preponderante y muy usada por el negociador peruano del sector comercio al por mayor y
menor.

Los resultados evidencian que los negociadores peruanos del sector comercio al por
mayor y menor prefieren relaciones a largo plazo, no le importa el tiempo invertido en la
negociacion, es flexible, acuerda por escrito, es desconfiado y gana la confianza con la

formalidad. Oligastri & Salcedo (2008) encontraron que en la cultura negociadora peruana,
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prefieren un horizonte temporal o relacion a corto plazo en su mayoria, existe informalidad,
el tiempo no es importante, es flexible y los acuerdos lo realizan verbal o escrito.

Los resultados son consistentes con lo encontrado por Oligastri & Salcedo (2008) en
algunas costumbres como el tiempo invertido en la negociacidon no es importante y la
flexibilidad en la negociacion. Por otro lado existe una diferencia opuesta en los casos de
relaciones a largo, acuerdo por escrito, desconfianza y formalidad en la negociacion de los
negociadores peruanos del sector comercio al por mayor y menor con respecto al estudio de
la cultura negociadora descrita por Oligastri & Salcedo (2008); esto muestra las
particularidades encontradas en el sector comercio al por mayor y menor que diferencia del
estudio general de la cultura negociadora peruana.

A continuacion se detallan los resultados de las respuestas de los informantes:

Tabla 25

Actitud Tomada Durante las Reuniones de Negociacion

Aspectos Tipos n f

Actitud pasiva durante CO1, C02, C06, CO7, C09, Cl1,

las regnlqpes de Cl5 7
negociacion
dACtmid iomada Actitud Conciliadora
urante fas durante las reuniones de  C04, C05, C10, C12, C14, C16 6
reuniones de -
. negociacion
negociacion
La actitud depende de la
situacion en la C03,C08, C13 3
negociacion
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 7 de 16 casos indican que es indistinto un
horario para las reuniones de negociacion y 4 de 16 casos indican que la preferencia de
horario para las reuniones de negociacion es por las mafianas.

Los resultados obtenidos evidencian que 7 de 16 casos indican que tienen actitud

pasiva, 6 de 16 casos indican que tienen actitud conciliadora y 3 de 16 casos indican que
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depende de la situacion. Las respuestas de los informantes CO1, C11, C04, C16 y CO8

respecto a la actitud tomada durante las reuniones de negociacion son las siguientes:
De hecho tengo que tomar una posicion mas pasiva y buscar la solucion por otro lado,
sé que con ellos no puedo mandarme asi. Si yo fuera el cliente mas grande o una
petrolera de hecho que si meteria presion pero sé que en la posicion que estoy no
estamos en el mismo nivel. (CO1 062:062)
La mayor parte soy pasiva en la negociacion, ya que recepciono lo que me dicen, el
primer dia lo uso para escuchar todo lo que me tienen que decirme, luego tomo una
actitud conciliadora tratando de buscar solucidon y encontrar solucion a lo que esta
preocupandolos, trato de ser proactiva. (C11 048:048)
Posicion dominante en el sentido de tratar de que me ofrezcan lo que verdaderamente
necesito y mediadora en el sentido de que se, que eso cuesta y en el sentido que me
van a cobrar por esto que me estan pidiendo. (C04 109:109)
Yo busco que ambos ganemos yo busco que la reunion sea fructifera que ambos
estemos en el negocio no me gusta presionar que uno me diera un descuento que mas
deba o pueda. (C16 052:052)
Depende, hay momentos que debes ser pasivo y hay momento que debes ser un poco
mas agresivo. (C08 070:070)

Tabla 26

Empleo del Regateo del Precio

Aspectos Tipos n f
Empleo del regateo del precio  CO01, C02, C03, C04, C05, C06, 12

Empleo del regateo  en la negociacion C07, C08, C09, C10,C13,C14

del precio durante

la negociacion No emplea el regateo del Cl1,Cl2,CI5, C16 4

precio en la negociacion

Total Informantes 16
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Los resultados obtenidos evidencian que 12 de 16 casos indican que regatean en una
negociacion y 4 de 16 casos indican que no se regatean en una negociacion.
Las respuestas de los informantes C02, C04 y C11 respecto al empleo del regateo del
precio en la negociacion son las siguientes:
Comenzamos a regatear servicios y comenzamos a obtener descuentos y muchos
descuentos simpaticos y entonces ya se ha hecho una forma de que también
regateamos. (C02 023:023)
Trato de tener digamos un panorama claro de precios que yo puedo manejar y cual es
el nivel de precios que me pueden ofrecer y si regatear es tratar de ajustar los intereses
de ambos, pues si trato de ajustar los intereses. (C04 057:057)
Con los precios no se puede hacer descuento, somos claros, hay una lista para todos y
es por igual, pero hay algunas negociacion que puede ser que si pero nos tienen que
demostrar tienen que hacer todo un estudio de mercado especifico para poder hacer
negocio, entonces en esos casos puntuales se revisa el precio. (C11 050:050)
Tabla 27

Busqueda del Beneficio Personal o Beneficio Comun

Aspectos Tipos n f

Beneficio mutuo de
Busqueda de beneficio  los negociadores
personal o mutuo
durante las reuniones El beneficio es el C02, C04, C05, C07, CO08,
de negociacion que convenga a la C09, C10, C11, C12, C13, 12
empresa C15,Cl16

Co01, C03, C06, C14 4

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 4 de 16 casos indican que buscan el
beneficio mutuo y 12 de 16 casos indican que buscan el beneficio que convenga a la empresa

en una negociacion. Las respuestas de los informantes C03, C02, C04, C07 y C13 respecto a
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la busqueda del beneficio personal o mutuo durante las reuniones de negociacion son las

siguientes:
Entonces ha llegado ocasiones en que he negociado y he comprado precios muy por
debajo del precio de venta, por eso es una negociacion mia donde le digo en este
momento no necesito el producto, y entonces le digo te voy a ayudar pero necesito
que ti también me ayudes bajame el costo para yo sacarlos como un promocional y
asi lo he hecho. (C03 105:105)
Si el precio que me mandas estd por encima de tu competencia, también pierdo el
tiempo, pierdes el tiempo ti y pierdo el tiempo yo entonces si es atractivo por el tema
de precios tendriamos una reunién ti y yo. (C02 078:078)
Busco el maximo beneficio asociado a la calidad de servicio siempre, es decir, yo
nunca voy a menor tarifa, es decir voy a pedir que ellos me den la mejor tarifa con el
nivel de servicio que yo quiero. (C04 051:051)
Yo creo que alguien siempre quiere sacar el mayor beneficio asimismo y entender a la
otra parte y ahi recién equilibrarlo porque a veces pedimos mucho y no entendemos a
la otra parte y ahi cuando ellos nos explican porque ahi recién nos equilibramos pero a
veces hay momento que no se pueden aceptar y no llegamos a ninguna negociacion y
eso es muy frustrante. (C07 046:046)
Como peruanos siempre queremos tirar agua para nuestro molino, pero depende de la
relacion que se tenga con el proveedor, si es la primera vez definitivamente buscas
sacar el jugo, si ya tienes tiempo de relacion y lo conoces no, si es una nueva linea,

nueva marca si. (C13 058:058)



Tabla 28

Considera Relaciones de Largo Plazo a Sostener con los Negociadores

Aspectos Tipos n f
Considerar relaciones de  Prefiere C01, C02, C03, C04, C06, C07,

largo plazo a sostener relaciones de C08, C09, C10, C11, C12, C13, 15
con los negociadores largo plazo Cl14, Cl15, Cl16

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 15 de 16 casos indican que el negociador
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peruano negocia a largo plazo. Las respuestas de los informantes C02, C07 y C12 respecto a

considerar relaciones de largo plazo a sostener con los negociadores son las siguientes:

Claro yo busco relaciones a largo plazo, justamente la idea es cultivar proveedores
que con el tiempo te puedan ayudar a salir de problemas. (C02 052:052)

Las relaciones a largo plazo son muy importantes porque de acuerdo eso podemos
desarrollar un producto y si son a corto plazo es para sacar un beneficio que de
repente de mas utilidades pero es mejor trabajar a largo plazo. (C07 052:052)

Si trato que mis relaciones sean de largo plazo, porque si yo considero que mi

proveedor es bueno trato de mantenerlo. (C12 058:058)

Tabla 29

Considera Sacrificar Calidad por Costo

Aspectos Tipos n f
Si considera sacrificar calidad por costo ~ CO01 1
Considera . ~/
sacrificar calidad Depende de la politica de la compaiiia C02, C07,C11, C13 4
por costo
No sacrifico calidad por costos €03, C04, CO5, C06, C09, 10

Depende de la politica del cliente

Cl10, C12, Cl14, C15, C16

Co8

Total Informantes

16
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Los resultados obtenidos evidencian que 1 de 16 casos indican que si sacrifica calidad
por costo, 4 de 16 casos indica que depende de la politica de la compaiiia, 10 de 16 casos
indican que no sacrifican calidad por costo y 1 de 16 casos indica que depende de la politica
del cliente.

Las respuestas de los informantes CO1, C02, C07, C04, C06, C16 y CO8 respecto a
considera sacrificar calidad por costo son las siguientes:

En cuanto a calidad por costo un principio si se guia por un tema de precios nada mas.

(CO1 036:036)

Mira depende de la politica de la compania, yo como le mencione trabajo para dos

empresas a Armcor por ejemplo no se sacrificaria calidad por precio pero en

filamentos si, porque estan peleando al centavo, mientras que en Armcor no les
interesa la prioridad es la calidad, depende de la politica de la empresa donde estas.

(C02 054:054)

Dependiendo del tipo de producto sacrificaria la calidad por el precio, por ejemplo

hay productos Premium que no voy a exigir al proveedor que se baje mas el precio lo

cual me va costar en calidad pero hay productos ya son baratos y conozco la calidad a

ese producto no lo voy a comparar con un Premium y no voy a decirles esta bien te

voy a aceptar el precio que me estas dando generalmente comparamos por tipo de

producto. (C07 050:050)

No sacrifico calidad por precio porque la calidad esta en funcidn a los tiempos de

entrega al nivel de rapidez con el cual me van a manejar mis mercaderias. (C04

053:053)

No puedo sacrificar calidad por costo, en esta el acero tiene que cumplir normas si o si

o el producto no se vende a lo que se aspira mas que todo es hacer un comparativo y

el menor precio con la calidad es la opcion. (C06 058:058)
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Para mi no tiene ninguna ventaja eso, cuando uno hace eso finalmente tu producto en
corto plazo se deteriore y al final pierdes un cliente. (C16 058:058).
Dependiendo del cliente se puede sacrificar calidad por costo. (C08 072:072).

Tabla 30

Considera Detalles Subjetivos y Costumbres Habituales

Aspectos Tipos n f
Negociar con quien 02, C09 )
tome la decision

Considera detalles

subjetivos y Considera el prestigio C03, C04, C07, C08, C11, C12, 7

empleo de de empresa Clo6

costumbres

habituales Es importante un
comportamiento C05 1
educado

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 2 de 16 casos indican que se debe negociar
con quien tome la decision, 7 de 16 casos indican que consideran el prestigio de la empresa y
1 de 16 casos indican que consideran el comportamiento educado. Las respuestas de los
informantes C02, C09, C03, C04, C07 y C16 respecto a considerar detalles subjetivos y
costumbres habituales son las siguientes:

Cuando viene un muchacho o alguien quien no tiene mucho nivel de empoderacion,

entonces yo lo digo tu puedes resolver sobre esto, ti puedes hablar sobre esto no y te

dice tendria que consultar, entonces le digo que venga con alguien con quien podamos

tomar decisiones. (C02 070:070)

Yo busco reunirme con quien toma la decision, si es el jefe prefiero reunirme con el

jefe o con quien toma la decisidn, pero pasa que va un equipo y se decide en

directorio, depende en realidad de la empresa. (C09 061:061)
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Si tomo cosas subjetivas al negociar por ejemplo al momento de comprar un poco que
pasa por el feeling, y dices no, no me gusta mucho esa marca por decir, juegan
muchos factores, uno se vuelve mas reacio y dice no ese negocio no lo veo a tan largo
plazo, un poco que ahi me pongo a analizar y ahi no le doy una respuesta tan
inmediatamente. (C03 077:077)
Hay algunos factores subjetivos que le llaman como si es reconocida la marca, la
experiencia, que tantos representantes tiene en el pais, eso te da una seguridad. (C04
059:059)
Si pedimos referencias a algin proveedor como es su calidad y como es su
comportamiento y también este aparte de los que son precios también queremos saber
como nos van a ayudar con la marca en nuestro pais es muy importante eso. (C07
058:058)
Si me gusta investigar en [INFOCORP] mis proveedores o cliente para ver su
comportamiento financiero o amigo llamarlo como referencia. (C16 062:062)

Tabla 31

Importancia del Tiempo Invertido en la Negociacion

Aspectos Tipos n f

Es importante el tiempo invertido

L C01, C02, C04, C06 8
en la negociacion

Importancia del

tiempo invertido en

la negociacion No importa el tiempo invertido en
la negociacion

C07, C09, Cl11, CI15
Co0s5, C10, C12, C13, 5
Cl6

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 8 de 16 casos indican que es importante el

tiempo invertido en la negociacion y 5 de 16 casos indican que no importa el tiempo invertido
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en la negociacion. Las respuestas de los informantes C04, C09, C15 y C16 respecto a la

importancia del tiempo invertido en la negociacion son las siguientes:
Hay negociaciones que se deben cerrar rapido y hay otras que por las caracteristicas se
puede tomar tiempo es decir, si til vas a cambiar a un proveedor por otro, seguramente
no serd una negociacion rapida porque tienes que verificar si cada uno de los detalles
de tu nuevo proveedor. (C04 063:063)
Si es importante el tiempo invertido, le pongo un plazo porque yo también tengo una
oferta basada en costos que es en determinado tiempo. (C09 063:063)
Si es importante pero tampoco ser redundante en muchos temas, ser conciso, directo y
los puntos que tocamos sume, no tocar el mismo punto varias veces. (C15 058:058)
Trato de que dar lo que debe ser si por ejemplo si es un negocio importante dar mas
tiempo pero si es un cosa pequeia y veo que tiene un futuro como negocio otra
oportunidad otro cliente trato de sacar provecho al méximo. (C16 068:068)

Tabla 32

Preferencias de Duracion de una Negociacion

Aspectos Tipos n f

Negociacion Rapida C01, C06, CO8 3

Preferencias de
duracién de una
negociacion

Negociacion Lenta C02,Cl10 2

La duracién del tiempo

depende de la compra €03, C04,C13 3

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 3 de 16 casos indican que negocian rapido, 2
de 16 casos indican que negocian lento y 3 de 16 casos indican que depende de la compra.
Las respuestas de los informantes C06, C08, C10 y C04 respecto a las preferencias de

duracion de una negociacion son las siguientes:
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La negociacion es rapida cuando es un producto usual pero si es una compra
importante o es un producto nuevo el tiempo que se tome. (C06 146:146)
Soy répido negociando pero hay personas que generan mucha desconfianza y dan
mucha vuelta a la negociacion. (C08 080:080)
Los peruanos son un tanto lentos en la negociacion, la gente se toma su tiempo para
tomar una decision, mas que todo por el tema muchas veces de costos. (C10 074:074)
Hay negociaciones que se deben cerrar rapido y hay otras que por las caracteristicas se
puede tomar tiempo es decir, si til vas a cambiar a un proveedor por otro, seguramente
no serd una negociacion rapida porque tienes que verificar si cada uno de los detalles
de tu nuevo proveedor. (C04 063:063)

Tabla 33

Rigidez o Flexibilidad en los Acuerdos de Negociacion

Aspectos Tipos n f
Flexibilidad en los acuerdos de CO01, C04, C05, C07, 7
negociacion C08, C10, C16

Rigidez o

flexibilidad en los Poco ﬂex'lbl‘l}dad en los acuerdos €02, C09, C11 3

acuerdo de de negociacion

negociacion
R1g1de'-z en los acuerdos de €03, C12,C13 3
negociacion

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 7 de 16 casos indican que tienen una
flexibilidad en los acuerdos de negociacion, 3 de 16 casos indican que tienen poca
flexibilidad en los acuerdos de negociacion y 3 de 16 casos indican que tienen son rigidos en
el cumplimiento de lo acordado.

Las respuestas de los informantes C04, C07, C09 y C13 respecto a la rigidez o

flexibilidad en los acuerdos de negociacion son las siguientes:
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Trato de ser flexible en la medida y al punto de que las cosas donde uno pueda ser
flexible no vayan en contra de lo que la empresa quiere, yo creo que se tiene que ser
muy flexible porque en una negociacidon aparecen muchas aristas en el momento,
entonces si ti vas de repente muy cuadriculado, puedes trabar la negociacion o puede
que no se ejecute. (C04 065:065)
Si nuestra posicion tiene algun fundamento nos cerramos ante esa posicion, pero si
vemos que hemos pedido algo que no esta de acuerdo a la realidad que hemos
exagerado en pedir algo entonces si cedemos. (C07 092:092)
Somos muy poco flexibles para cambiar una decision, digamos del precio a lo largo
del tiempo, pero se dan los casos, y no se puede negar la posibilidad. (C09 065:065)
En ser rigido o no mmm siempre digo si bajo ciertos parametros, si pero, el decir no
para mi no va, es mas ni con mis clientes, no es una buena palabra decir no. (C13
074:074).

Tabla 34

Importancia del Acuerdo Mediante la Palabra o por Escrito

Aspectos Tipos n f
Es importante el C01, C02, C03, C04, C05, C06, 12
acuerdo escrito C07, C09, C11, C13,C14, C16

Importancia del

acuerdo mediante Es importante el

acuerdo escrito y la C10, C15 2
la palabra o por
. palabra
escrito
Basta el acuerdo de 08, C12 2
palabra
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 12 de 16 casos indican que toda negociacion
debe ser por escrito, 2 de 16 casos indican que toda negociacion debe ser por escrito y de

palabra y 2 de 16 casos indican que toda negociacion debe ser de palabra. Las respuestas de
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los informantes C01, C06, C11, C14, C10 y COS8 respecto a la importancia del acuerdo

mediante la palabra o por escrito son las siguientes:

El papel es lo que manda pero incluso cuando se equivocaron, este si no habria habido
algiin papel no se habria reconocido ese tema. (C01 046:046)

Creo que en otros paises la negociacion es verbal y es valido acd en el pais todo debe
ser textualizado sino no tiene validez. (C06 066:066)

En el momento de la reunion todo es verbal pero no bien salimos se pasa a una minuta
los acuerdo que se han dado, se coloca la hora, los acuerdo, los acuerdo por parte ellos
y por parte nuestra. (C11 064:064)

Los acuerdos por escrito son importantes, para mi son importantes. (C14 052:052)
Mayormente mis relaciones al menos siempre la palabra esta por encima de los
contrato, muchas veces no he tenido necesidad de hacer uso de un contrato para tener
que cumplir, toda mi vida en relacion con mis clientes no he tenido problemas. (C10
080:080)

Cuando ya se conoce al cliente y se conoce con la persona que vas a negociar yo creo

que darle un poco de crédito a la palabra en esos casos la palabra basta. (C08 088:088)

Tabla 35

Importancia de Empleo del Sistema Legal

Aspectos Tipos n f

Importancia del
empleo del sistema

legal

Es importante el contrato C01, C05, C10 3

C02, C03, C04, CO08,

Es importante el sistema legal €09, C11,C12, Cl4

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 3 de 16 casos indican que es importante el

contrato en la negociacion y 8 de 16 casos indican que es importante el sistema legal. Las
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respuestas de los informantes CO1, C10, C04 y C11 respecto a la importancia del empleo del

sistema legal son las siguientes:
Debe de haber un contrato de todas maneras, un papel de por medio ya sea una
cotizacidn, una orden o un contrato y ya queda plasmado. (CO1 048:048)
Vamos a un contrato especifico, 6sea nosotros mantenemos un contrato con los
clientes de tal manera que se mantenga una relacioén formal. (C10 028:028)
Definitivamente si yo creo que todo acuerdo debe ser revisado por los abogados de la
empresa y validado dentro de las condiciones hay términos legales que los
especialistas tienen que validar tanto en terminologia como en algun tipo de palabra
técnica legal que te pueda beneficiar o te pueda perjudicar. (C04 067:067)
Nos cuidamos mediante mecanismos legales, contratos, cuando hay situacion extrema
lo ve directamente al ambito legal. (C11 040:040)

Tabla 36

Consideraciones de la Cultura Peruana como Confiada o Desconfiada

Aspectos Tipos n f

C01, C03, C09, C10,

Consideraciones de El peruano es confiado CI11,C13 6

la cultura peruana

como confiada o C02, C04, C05, C06,

desconfiada El peruano es desconfiado C07, C08, C12, C15, 9
Cl6

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 6 de 16 casos indican que el peruano es
confiado y 9 de 16 casos indican que el peruano es desconfiado. Las respuestas de los
informantes C13, C12 y C15 respecto a las consideraciones de la cultura peruana como
confiada o desconfiada son las siguientes:

Los peruanos son muy confiados, Nosotros como empresa tenemos un riesgo sabemos

y damos la confianza con la finalidad de generar un buen ambiente. (C13 080:080)



La cultura peruana es algo complicado poder descifrarlo exactamente, hay de ambos

lados, es por el mismo trato de cémo se ha llevado todo, yo particularmente soy

desconfiada al 100%. (C12 078:078)

En el Peru la gente es stiper desconfiada cuando la persona no es conocida. (C15

066:066)

Tabla 37

Importancia de Ganar la Confianza de los Negociadores

Aspectos Tipos n f
Es importante ganar
la confianza conel ) "3, cog, Co8, C13 5
tiempo y
comunicacion
Importancia de
ganar la confianza  Es importante ganar
de los la confianza con la C02, C15 2
negociadores. cordialidad
Es importante ganar
la confianza con la Co04, C09, C11,C12,C14, Cl16 6
formalidad
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 5 de 16 casos indican que es importante

ganar la confianza con el tiempo y comunicacion, 2 de 16 casos indican que es importante

ganar la confianza con la cordialidad y 6 de 16 casos indican que es importante ganar la

confianza con la formalidad. Las respuestas de los informantes C13, C02, C09, C11 y C16

respecto a la importancia de ganar la confianza de los negociadores son las siguientes:

La mayoria de veces es con mucha informacidn se mantiene la confianza, informar al

proveedor de los avances que se estan haciendo, proponiendo, mostrar la solidez,

rentabilidad, experiencia de la empresa. (C13 082:082)

Es importante crear un ambiente de cordialidad diria yo. (C02 118:118)
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Para que la confianza se gane debemos empezar todos a cumplir lo que decimos,

nosotros como empresa cumplimos bien pero no todas las empresas funcionan asi.

(C09 071:071)

Cuando se trabaja desde un principio y se cumple lo que se promete los empresarios

confian, pero si fallas una vez como que pierdes la confianza total. (C11 066:066)

Yo tengo la forma de trabajas en que primero evalu6 la empresa con la que voy a

trabajar y si es una empresa de primer nivel que no tenga problemas financieros y si

no evaluo ello evalio a la persona de contacto y trato de ahi si pedir una orden escrito.

(C16 076:076)

4.2.4 ¢ Cudles son las habilidades de los peruanos en las etapas de la negociacion
(preparacion, negociacion y cierre) y las destrezas en el manejo de las condiciones del
entorno?

Estas respuesta se pueden clasificar 12 aspectos: (a) preparacion de una agenda de
negociacion, (b) cantidad de reuniones para llegar un acuerdo en una negociacion, (c) tacticas
empleadas cuando la contraparte se pierde en la negociacion, (d) profesionalismo de los
peruanos al momento de negociar, (¢) modo de cierre de la negociacion, (f) etapas y orden
que se consideran en la negociacion, (g) capacidad de adaptacion del negociador a otra
cultura, (h) tacticas empleadas para lograr acuerdos en la negociacion, (i) cuando se considera
un buen acuerdo, (j) preferencias de negociacion grupal o personal, (k) preparacion previa a
la negociacion y, (1) la toma de decision es por nivel jerarquico superior o de quien negocia.

Preparas de una agenda de negociacion. Respecto a la preparacion de una agenda de
negociacion se encontrd: (a) si preparo una agenda para la negociacion, (b) la preparacion de
la agenda depende de la complejidad de la negociacion, y (c¢) no prepara una agenda para la

negociacion (ver Tabla 38 y Figura E30).



120

Cantidad de reuniones para llegar un acuerdo en la negociacion. Respecto a la
cantidad de reuniones para llegar a un acuerdo en las negociacion se encontro: (a) mas de dos
reuniones para lograr un acuerdo en la negociacion, (b) la cantidad de reuniones depende de
la magnitud de la negociacion y, (c¢) de una a dos reuniones para lograr un acuerdo en la
negociacion (ver Tabla 39 y Figura E31).

Tacticas empleadas cuando la contraparte se pierde en la negociacion. Respecto a las
tacticas empleadas cuando la contraparte se pierde en las negociaciones se encontro: (a)
cuando la contraparte se pierde se busca que sea una reunion amena, (b) cuando la
contraparte se pierde se replantea la reunion, (c¢) se Simplifica la reunioén, y (d) se da por
terminada la reunion (ver Tabla 40 y Figura E32).

Profesionalismo de los peruanos al momento de negociar. Respecto a si los peruanos
son profesionales en las negociaciones se encontrd: (a) los peruanos si son profesionales, (b)
el profesionalismo depende de la empresa y, (¢) los peruanos no son profesionales (ver Tabla
41 y Figura E33).

Modo de Cierre de la negociacion. Respecto al modo de cierre de las negociaciones
se encontro: (a) se cierra con un contrato o acta de acuerdo, (b) se cierra la negociacion
generando un buen ambiente de negocio y, (¢) se cierra el contrato cuando se acuerda el
precio y el pago (ver Tabla 42 y Figura E34).

Etapas y orden que considera en la negociacion. Respecto a las etapas y orden en la
negociacion se encontrd aspectos muy variados (ver Tabla 43 y Figura E35).

Capacidad de adaptacion del negociador a otra cultura. Respecto a la adaptacion a la
otra cultura en las negociaciones se encontrd que los informantes si se adaptan a otra cultura
(ver Tabla 44 y Figura E36).

Tacticas empleadas para lograr acuerdos en la negociacion. Respecto a las tacticas

en negociacion se encontrd que hay aspectos muy variados (ver Tabla 45 y Figura E37).
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Cuando se considera un buen acuerdo. Respecto al buen acuerdo en las negociaciones
se encontrd que se puede agrupar en: (a) es un buen acuerdo cuando se firma el contrato y
ambas partes resultan ganando, (b) es un buen acuerdo cuando se obtiene buen margen de
ganancia, (c) es un buen acuerdo cuando se obtiene lo propuesto y, (d) es un buen acuerdo
cuando el producto entregado es bueno (ver Tabla 46 y Figura E38).

Preferencias de negociacion grupal o personal. Respecto a negociar grupal o solo en
las negociaciones se encontro las siguientes preferencias: (a) prefiere negociar en grupo, (b)
es indiferente negociar con una persona o un grupo de personas, (c) depende de la cantidad de
personas de la contraparte y (d) prefiere negociar solo (ver Tabla 47 y Figura E39).

Preparacion previa a la negociacion. Respecto al trabajo previo a la negociacion en
las negociaciones se encontro: (a) si realiza trabajo previo a la negociacion e investiga acerca
de la contraparte (ver Tabla 48 y Figura E40).

La toma de decision es por nivel jerdrquico superior o de quien negocia. Respecto a
la decision es por el nivel jerarquico superior o de quien negocia en las negociaciones se
encontro: (a) la decision la toma el jefe o el gerente, (b) la toma de decision depende de la
negociacion y, (c) la decision la toma quien se encuentra negociando (ver Tabla 49 y Figura
E41).

Los resultados evidencian que la mayoria de los peruanos se preparan antes para una
negociacion y para la mayoria de los casos analizados consideran que se requiere por lo
menos dos 0 mas reuniones para el cierre de la negociacion. Cuando se trata de retomar el
interés o centrar el foco nuevamente en la negociacion la mayoria de los peruanos trata de ser
ameno y atraer la atencion. El estudio revela que los peruanos son muy profesionales en los
negocios y siempre tratan de cerrar una negociacion con un buen acuerdo. Otros estudios

senalan que el éxito de los negociadores depende mucho del rendimiento de los mismos
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durante el proceso de negociacion y de sus habilidades (Galinsky, Mussweiler, & Medvec,
2002).

En cuanto a las etapas de negociacion los resultados muestran que los negociadores
peruanos no lo tienen muy claros y no siguen una secuencia especifica, solo se van adaptando
a las situaciones o a conversar algun tema con los extranjeros, esto demuestra que los
peruanos al negociar lo hacen de manera intuitiva, existen estudios que sefialan que los tipos
de negociacion se pueden basar en la influencia de la cultura y estan desarrollados por un
modelo multidimensional (Casse & Deol, 1985).

Por otro lado los resultados demuestran que los peruanos son directos al negociar y
tratan de regatear el precio al maximo, esto difiere con la estrategia integrativa donde las
partes tratan de establecer una relacion ganar-ganar, prefiriendo una estrategia suma cero
ganar-perder o de tipo distributiva (Olekalns & Smith, 2003b).

Se considera que para lograr un buen acuerdo se cierra el trato con una firma, y
prefieren la negociacion en grupo sin embargo la decision final se realizan a través de los
negociadores con mayor jerarquia en la organizacion u aquellos que tienen poder de
negociacion.

Identificar las habilidades en las etapas de la negociacion (preparacion, negociacion y
cierre) y la destreza en el manejo de las condiciones del entorno es muy importante para el
éxito de la negociacion, sin embargo muchos de los negociadores al parecer no tienen muy
claro estos pasos (Hafez Sakabani, 2012).

En el presente estudio se revela que los negociadores tienen sus propias técnicas de
acuerdo a la estrategia elegida y a los intereses perseguidos (De Manuel Dasi & Martinez -

Vilanova Martinez, 2010).
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A continuacion se detallan los resultados de las respuestas de los informantes:
Tabla 38

Preparacion de una Agenda de Negociacion

Aspectos Tipos n f
Si prepara una CO01, C02, C03, C04, CO05,
agenda para la C06, C07, C08, C09, C11, 11
negociacion Cl13

. La preparacion
Preparacion de una prep

agenda de dep end(.:. de la Cl15 1
. complejidad de la
negociacion S
negociacion
No prepara una
agenda para la C10, C12, C14, Cl16 4
negociacion
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 11 de 16 casos indican que preparan una
agenda, 1 de 16 casos indica que depende de la complejidad de la negociacion y 4 de 16
casos indican que no preparan una agenda. Las respuestas de los informantes C01, C03, C04,
C15 y C12 respecto a la preparacion de una agenda de negociacion son las siguientes:

Si normalmente preparamos una agenda, obviamente teniamos los puntos que ibamos

a tratar. (CO1 050:050)

Si planifico una agenda cuando tengo reuniones estratégicas semanales o quincenales

con algunos proveedores y otras que salen en el camino como un nuevo producto o un

nuevo negocio, ahi agendo. (C03 045:045)

Si normalmente se prepara una agenda para la reunion con el proveedor, precio,

referencia, productos tener un mapa claro de que es lo que ofrecen que es lo que

quieren, digamos que si tienes que ir preparado. (C04 071:071)

Depende de la complejidad de la negociacion. Pero si es complejo de todas maneras lo

hago. (C15 068:068)
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La reunion con mi proveedor es una conversacion casi informal para que cada uno
opine. (C12 066:066)

Tabla 39

Cantidad de Reuniones para Llegar a un Acuerdo en la Negociacion

Aspectos Tipos n f

Mas de dos reuniones para
lograr un acuerdo en la
negociacion

C01, C04, C05, C06, C07,
Co08, Cl10, C11, C14

La cantidad de reuniones
Cuantas reuniones depende de la magnitud de la  C02, C03, C12, C13 4
negociacion

De una a dos reuniones para
lograr un acuerdo en la C09, Cl16 2
negociacion

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 9 de 16 casos indican que tienen mas de dos
reuniones para llegar a un acuerdo en la negociacion, 4 de 16 casos indican que la cantidad de
reuniones para llegar a un acuerdo depende de la magnitud de la negociacion y 2 de 16 casos
indican que tienen una a dos reuniones para llegar a un acuerdo en la negociacion. Las
respuestas de los informantes C06, C10, C12 y C09 respecto a cantidad de reuniones para
llegar a un acuerdo en la negociacion son las siguientes:

Diria que es variada la cantidad de reuniones, puede ser de tres a cuatro reuniones

para cerrar una negociacion. (C06 074:074)

La cantidad de reuniones para realizar la negociacion es variable, puede ser 2 o 3,

tengo un cliente grande que lo estoy persiguiendo hace 3 afos, estoy que lo sigo cada

cierto tiempo, me retino, no hay un limite. (C10 086:086)

Depende, no hay una regla de cantidad de reuniones para concretar una negociacion.

(C12 040:040)
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Tengo una reunidn antes de concretar una negociacion, de hecho hemos conversado
algo previo por correo electronico, a veces pasa que se da en dos reuniones pero trato
que sea en una. (C09 073:073)

Tabla 40

Tacticas Empleadas cuando la Contraparte se Pierde en la Negociacion

Aspectos Tipos n f

Cuando la contraparte se
pierde se busca que sea C01, C07, C08, C09, C11, C15 6

una reunion amena
Tacticas empleadas

cuando la Cuando la contraparte se

contraparte se pierde se replantear la C02, C06, C13, Cl6 4

pierde en la reunién

negociacion
Se simplifica la reunion Co03, C04 2
Se dg’por terminada la c10 1
reunion

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 6 de 16 casos indican que buscan que sea
una reunion amena, 4 de 16 casos indica que replantean la reunion, 2 de 16 casos indican que
simplifican la reunidon y 1 de 16 casos indican que terminan la reunion. Las respuestas de los
informantes C08, C06, C04 y C10 respecto a las tacticas empleadas cuando la contraparte se
pierde en la negociacion son las siguientes:

Cuando se estan desviando del tema simplemente trato de volver al tema y jalo su

atencion con una novedad de algo que esté interesado. (C08 134:134)

Bueno si ocurre que pierdes la atencion de la otra parte, y en este rubro es mas

préctico y los proveedores son mds limites pero si se cae la negociacion la tomas

como otra opcidn. (C06 078:078)
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Nada si ves que te estan perdiendo interés el tema es ir al grano, decir bueno estamos
aca para y volver a poner las cosas en contexto y buscar el si o el no de una vez que te
das cuenta de que ambos estamos perdiendo el tiempo un poco. (C04 079:079)
Si la otra parte pierde la atencion lo que se busca es replantear una nueva reunion,
para evaluar cudl es la dificultad. (C10 090:090)

Tabla 41

Los peruanos son Profesionales en Negociar

Aspectos Tipos n f
Los peruanos si son
profesionales al C01, C02, C08, C16 4
negociar

Profesionalismo de

los peruanos al El profesionalismo

momento de depende de la C03, C10, C11 3

negociar empresa

Los peruanos no son

profesionales C05, C06, C12, C15 4

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 4 de 16 casos indican que los peruanos si son
profesionales al negociar, 3 de 16 casos indican que depende de la de la empresa y 4 de 16
casos indican que no son profesionales. Las respuestas de los informantes C02, C11 y C05
respecto a profesionalismo de los peruanos al momento de negociar son las siguientes:

En cuanto si el peruano es profesional al negociar, yo creo que se hace mucho en la

experiencia. (C02 070:070)

Yo creo que a nivel de grandes empresas si se maneja la negociacion de manera

profesional, pero a nivel de medianas empresa, pequefias no creo que todo sea mas

experiencia, de que me sirvio antes y como lo voy tomando y poco a poco voy

aprendiendo. (C11 072:072)

Los emprendedores no son muy profesionales. (C05 072:072)
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Tabla 42

Modo de Cierre de la Negociacion

Aspectos Tipos n f
Se cierra con un contrato o acta de C01, C02, C03, CO05, 3
acuerdo C09, C13, C15, C16

Modo de cierre de Se cierra la negociacion generando ~ C04, C07, CO8, Cl11, 5

la negociacion un buen ambiente de negocio Cl4
Se cierra el coqtrato cuando se €06, C10, C12 3
acuerda el precio y el pago

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 8 de 16 casos indican que se cierra con un
contrato o acta de acuerdo, 5 de 16 casos indican que se cierra generando un buen ambiente
de negocio y 3 de 16 casos indican que se cierra el contrato cuando se acuerda e precio y el
pago. Las respuestas de los informantes C01, C09, C04 y C12 respecto al modo de cierre de
la negociacion son las siguientes:

Basicamente que todo esté claro que siempre haya el ok de por medio, de las dos

partes tiene que haber un ok y entonces siempre es como que haya el recordatorio

entonces se quedo en esto. Nosotros a pesar de que hay 10 correos, siempre un

resumen donde diga al final se quedo en esto. (CO1 102:102)

El momento preciso para terminar la negociacion es cuando sientes que ya no esta

avanzando mas y ya el cliente se cerr6 o ya llega un punto que es el minimo que yo

puedo alcanzar. (C09 079:079)

Para cerrar una negociacion bueno despertar el interés en el proveedor en cuanto a lo

interesante que puede ser establecer una sociedad para el mediano y largo plazo, mi

estrategia es que ambos nos necesitamos y ambos queremos seguir creciendo y en la

medida que nos asociemos vamos a poder generar negocios que nos hagan mejores a

cada uno. (C04 095:095)
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Cierro un trato cuando el cliente ya me afirmé es que ya aceptaron y me depositan el

50% en el banco, ahi ya le separo el material y comenz6 a construir, mientras tenga ya

una base. (C12 082:082)

Tabla 43

Etapas y Orden en la Negociacion

Aspectos Tipos n f
Inicio de contacto, toma de confianza, Co1 1
Finiquitas
Depende de la negociacion C02, C03, C08, C09, C13 5
Acercamiento, conocimiento, presentacion
formal, definicion de metas, negociacion en C04 1
si, cierre y continua en la postventa
Oferta , contraoferta, cierre C05, C06 2
Inicio de contacto, exponer las necesidades Co7 1
y objetivos,

Etapas y orden que Contactar al cliente, presentacion del

se considera en la  producto, propuesta econdémica, C10 1

negociacion negociacion en si, contrato
Inicio de contacto, toma de confianza,

. - Cl1 1

definicion de objetivos y acuerdos
Inicio de contacto, exposicion de
necesidades, exposicion del producto, se C12 1
cierra con el pago del 50%
Intercambio de correos electronicos Cl4 1
Abarcar la propuesta, términos del acuerdo  C15 1
Exposicion de informacion, elaboracion de Cl6 1
propuesta técnica

Total Informantes 16

Las respuestas de los informantes CO1 y C07 son las siguientes:

La negociacion puede durar como te digo a veces cuatro dias en diferentes fechas y ya

en el transcurso del tercer o cuarto dia es como que agarras confianza porque ya
conversaste, simplemente el ultimo dia estas finiquitando temas. (CO1 108:108)
Bueno, las etapas de la negociacion consistente primero exponerle como esta la

empresa y como esta su producto en el mercado y que més necesitamos de su

producto y cuales aparte de eso son nuestra necesidades para futuro, queremos un

crecimiento de tanto por ciento en el mercado y con su producto queremos ese tipo de

crecimiento y si ellos estan en la capacidad de hacerlo o de repente su productos no da
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para mas o de repente si y pueden abastecernos en el tiempo y también con los
productos que necesitamos. (C07 078:078)

Tabla 44

Adaptacion a la Otra Cultura

Aspectos Tipos n f

Co01, C02, C05, C04,

Capacidad de adaptacion o (4o asu €06, COT. CO8, CO9.

del negociador a otra cultura C10. C12. C13. CI5, 13
cultura

Cl6
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 13 de 16 casos indican que el negociador
peruano se adapta la cultura de su contraparte.

Las respuestas de los informantes C06, CO7 y C10 respecto a la adaptacion a otra
cultura son las siguientes:

Bueno para hablar con un extranjero hay que tener cultura general que cosas van con

ellos y que cosas le deben incomodar. (C06 124:124)

La primera vez que fuimos al Asia, fuimos al seminario como hacer negocios con

China ahi nos dijeron ciertas costumbres como que al oriental no le gusta que le

invadan un espacio que ellos tienen se respetan mucho a las personas mayores y

generalmente las personas mayores ocupan cargos muy altos y si es cierto cuando

hemos ido si nos hemos dado cuenta. (C07 076:076)

Es fundamental abordar el tema cultural, con gente del exterior se habla con temas

que tengan que ver su cultura, su situacion actual, de manera que uno conoce de su

realidad, conversar esto te tomara 20% de toda la conversacion. (C10 098:098)
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Tabla 45

Tacticas Empleadas para Lograr Acuerdos en la de negociacion

Aspectos Tipos n f
Intercambio buscando la mejor
alternativa Co1 1
Ajuste de precio C02, C06 2
El receso C03, C10 2
Tacticas empleadas para  Alardear Co4 1
lograr acuerdosenla  Asalto directo C05,C14,C16 3
fiegocacion Ser flexible y no ceder C07, C09, C12 3
Generar confianza Co08 1
Escuchar Cl11,C13 2
Depende de la magnitud de la
negociacion Cl15 1
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que existen respuestas muy variadas al momento
de negociar como lo sefalado por los informantes CO1, CO8 y C15:
Normalmente me gusta lanzar ideas, suelo conversar con algunas personas o con mi
socio y con las ideas suelo lanzar contraofertas que se me van a llevar a un punto
medio. (CO1 060:060)
Las tacticas que empleo son primero que nada la puntualidad, la honestidad, la
comunicacion fluida segura darle la confianza al cliente que la persona que tiene al
frente conoce el tema que la persona que tiene al frente le va solucionar los problemas
y que le va dar un beneficio econdmico o tecnoldgico. (C0O8 102:102)
Hay dos tacticas muchas veces una ante una empresa o cliente tienen dos posiciones,
uno que alguien va a tener la posicion y otro de perdedor, cuando uno tiene la
posicidon de ganador, hay el interés de la otra parte de realizar la negociacion y hay
una posicion clara y definida y regida, pero cuando es mi otra parte cuando yo soy el
pequeiio y el otro el grande tiendo a tratar de hacer una negociacion mas de amistad,

mas de como un favor de como pedir un favor mas que la otra. (C15 082:082)
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Tabla 46

Cuando se Considera y un Buen Acuerdo

Aspectos Tipos n f

Es un buen acuerdo cuando se firma el C01, C04, C06, CO08,
contrato y ambas partes resultan ganando.  C09, C11, C13

Es un buen acuerdo cuando se obtiene
Buen acuerdo . C03 1
buen margen de ganancia.

Es un buen acuerdo cuando se obtiene lo

C10 1
propuesto
Es un buen acuerdo cuando el producto Cl12.Cl14 2
entregado es bueno
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 7 de 16 casos indican que cierran un buen
acuerdo cuando firman el contrato y ambas partes ganan, 1 de 16 casos indican que cierran un
buen acuerdo cuando se obtiene un buen margen, 1 de 16 casos indican que cierran un buen
acuerdo cuando se obtiene lo propuesto y 2 de 16 casos indican que cuando el producto
entregado es bueno. Las respuestas de los informantes C01, C03, C10 y C14 respecto a como
cerrar un buen acuerdo son las siguientes:

Exitoso para mi es cuando ya est4 firmado el contrato, porque obviamente desde el

momento que firmas el contrato ya has llegado a un acuerdo, no siempre vas a ganar

el cien por ciento, siempre es dar y ceder. (CO1 120:120)

En retail lo importante no es el costo, es el margen, Osea te acuerdas tu puedes

comprar un producto a un costo muy elevado y puedes decir pucha estoy pagando

mucho por esto pero el precio de venta es mucho mas por ejemplo un iphone 5S, es un

producto muy caro se vende a casi 3000 soles desbloqueado y la gente lo compra y

paga, pero se vende (C03 073:073)

Es un buen acuerdo cuando lo que se ha propuesto es aceptado. (C10 102:102)
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Cuando lo que he comprado tiene exactamente lo que he pedido, llega el fisico pasa el

control, se da el ok entonces es un buen trato. (C14 056:056)

Tabla 47

Preferencias de Negociacion Grupal o Personal

Aspectos

Tipos

n

Preferencias de
negociacion grupal
o personal

Prefiere negociar en grupo

Es indiferente negociar con
una persona o un grupo de
personas

Depende de la cantidad de
personas de la contraparte

Prefiere negociar solo

C01, C03, C04, C05, CO06,
Co07, Cl11, C16

€02, C08, C10

C09

C12, C13, C14, C15

Total Informantes

16

Los resultados obtenidos evidencian que 8 de 16 casos indican que negociar en grupo,

3 de 16 casos indican que le es indiferente, 1 de 16 casos indican que depende de la cantidad

de personas en la contraparte y 4 de 16 casos indican que prefieren negociar ellos solos.

Las respuestas de los informantes C01, C04, C07, C02, C10, C09 y C12 respecto a las

preferencias de negociacion grupal o personal son las siguientes:

Particularmente me gusta negociar con grupo porque me gusta ver como cada persona

puede reaccionar, la verdad que me considero una persona bien estratégica, la ventaja

de tener varias personas, es ver como reacciona cada persona, contra quien puedes ir,

0 a quien no puedes atacar. (CO1 114:114)

Nosotros teniamos un equipo interno de negociacion y obviamente la empresa con

que negocidbamos también, yo veia todo el aspecto técnico del asunto, yo era el

encargado de la parte técnica, cada uno integrante del equipo tenia un rol. (C04

087:087)
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Es mejor negociar en grupo pero no tampoco un grupo muy grande siempre es bueno
ir de dos o tres alld y ellos generalmente es un grupo de cuatro un gerente con su
vendedor y dos técnicos. (C07 072:072)
Me es indiferente negociar con una persona o con un grupo de personas, puedes ser
dos o tres, pero a veces si llevo. (C02 071:071)
Prefiero negociar con la persona con la que va a tomar la decision, si es un equipo
entonces con el equipo. (C10 096:096)
Prefiero negociar mmm depende, me da igual negociar si yo voy con el mismo
nimero de gente, si yo soy una y voy y hay 5 si me siento un poco incomoda, pero si
somos tres y tres no hay problema. (C09 081:081)
Si la decision final la yo la tomo. (C12 062:062)

Tabla 48

Trabajo Previo a la Negociacion

Aspectos Tipos n f

Si realiza trabajo
Preparacion previa  previo a la negociacion
a la negociacion e investiga acerca de la
contraparte

C01, C02, C03, C04, C05, CO06,
C07, C09, C10, Cl11, C12, C13, 16
Cl4, Cl15, Cl16

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 15 de 16 casos indican que el negociador
peruano hace trabajo previo a la negociacion e investiga acerca de la contraparte. Las
respuestas de los informantes CO1, C10 y C15 respecto a la preparacion previa a la
negociacion son las siguientes:

Por eso tenemos que estar preparados para eso siempre investigamos y en todas las

reuniones que nosotros tenemos ya sea con clientes o en este caso con proveedores.

(CO1 052:052)
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Normalmente trato de investigar antes de ir a la reunion, sea en paginas web, verificar

una serie de informacion antes de ir a una reunion, por lo tanto empiezo a hablar de lo

que es su negocio, de acuerdo a la informacioén que yo pueda tener, eso es para cliente

que no conozco, trato de informarme para llegar a una reunion. (C10 020:020)

Muchas veces por ferias, he asistido a varias ferias de ciclismo, porque mi giro es

ciclismo de montafia, he asistido como a cinco feria y como tenemos las principales

marcas, ahora en vez de nosotros de buscar a los proveedores ellos nos buscan a

nosotros ya que tenemos un nombre, 10 afios en el mercado, entonces se pasan la voz

que somos buenos. (C15 024:024)

Tabla 49

La Toma de Decision es por Nivel Jerarquico Superior o de Quien Negocia

Aspectos Tipos n f
., . Co01, C02, C04, C05,
Lo toma de La decision la toma el jefe o el C06. C07. CO8. C09. 12
o gerente Cl1,CI12,Cl13,Cl4
decision es por ’ ’ ’
nivel jerarquico L
superior o de quien La toma de decision depende de la C03. C10. C16 3
negocia negociacion ’ ’
La decision la toma quien se
. Cl15 1
encuentra negociando
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 12 de 16 casos indican que la decision la

toma el jefe o gerente, 3 de 16 casos indican que depende de la negociacion y 1 de 16 casos

indican que la decision la toma el responsable.

Las respuestas de los informantes C07, C12, C10 y C15 respecto a la toma de decision

por nivel jerarquico superior o de quien negocia es la siguiente:

Yo no tomo la decision final sino mi jefe toma la decision final donde debo explicarle

el punto de vista del proveedor y al proveedor explicarle un punto de vista de mi jefe
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entonces llegar a un acuerdo comun entre los dos ya que para que se pongan de

acuerdo es muy dificil. (C07 044:044)

Para tomar la decision de seleccionar un proveedor, primero tengo que probar ese

proveedor con su tipo de trabajo, puntualidad y seriedad, si no lo es, y yo recibo

alguna queja de alguien sobre el material o el trabajo que ha hecho, no lo tomo aunque

sea el mejor del mundo, en eso si yo soy bastante rigida. (C12 070:070)

Yo creo que por el sector en el cual estoy, hay casos en que la decision es de un

equipo, pero en la mayoria de los casos el gerente general. (C10 066:066)

Que hay un encarga de marketing que se encarga de la negociacion. (C15 026:026)

4.2.5 ;Cémo se usa la tecnologia como elemento de apoyo en las negociaciones de
los peruanos? Esta pregunta comprende tres aspectos, las cuales son: (a) confianza de los
peruanos en los medios tecnologicos para la negociacion, (b) empleo de ayudas tecnologicas
y electronicas en la negociacion, y (c) empleo de videoconferencias en la negociacion.

Empleo de ayudas tecnologicas y electronicas en la negociacion. Respecto a ayudas
tecnologicas y electronicas en las negociaciones se encontrd que se emplea si emplea ayudas
tecnologicas en la negociacion (ver Tabla 50 y Figura E42).

Empleo de videoconferencias en la negociacion. Respecto a usar videoconferencias en
las negociaciones se encontrd que los informantes: (a) si uso videoconferencia para la
negociacion y, (b) no usa videoconferencias para la negociacion (ver Tabla 51 y Figura E43).

Confianza de los peruanos en los medios tecnologicos para la negociacion. Respecto
st el peruano confia en los medios tecnologicos en las negociaciones se encontro: (a) si confia
en los medios tecnoldgicos para la negociacion y, (b) cuesta confiar en los medios
tecnoldgicos, mas aun para transacciones financieras (ver Tabla 52 y Figura E44).

Respecto a ayudas tecnologicas y electronicas en las negociaciones se encontrd que

los peruanos si emplean ayudas tecnologicas en la negociacion. Respecto a usar
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videoconferencias en las negociaciones se encontr6 que los informantes en su mayoria si usan
videoconferencia para la negociacion. Respecto si el peruano confia en los medios
tecnologicos en las negociaciones se encontrd que los peruanos si confian en los medios
tecnologicos para la negociacion. Otros estudios revelan que el desarrollo tecnologico, la
internet y los avances en comunicaciones permiten que las personas negocien cada dia
acortando mas la brecha del tiempo, llegando inclusive a estar negociando en tiempo real a
través de una presencia virtual, traspasando distancias geograficas y fronteras geopoliticas de
los paises a los que pertenecen o utilicen como representantes de negociacion (Peng, 2012).
A continuacion se detallan los resultados de las respuestas de los informantes:
Tabla 50

Empleo de Ayudas Tecnologicas y Electronicas

Aspectos Tipos n f

Empleo de ayudas .

tecnolégicas y Si emplea ayudas C01, C02, C03, C04, C05, C06,

clectromicas on la tecnoldgicas en la C07, C08, C09, C10, C11, C12, 16
Ny negociacion C13, Cl14, C15, C16

negociacion

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 16 de 16 casos indican que el negociador
peruano si emplea ayudas tecnologicas.

Las respuestas de los informantes CO1, C07, C12 y C16 respecto al empleo de ayudas
tecnologicas y electronicas en la negociacion son las siguientes:

Definitivamente si las utilizo demasiado correos, video llamadas, imaginate que no

pudiera comunicarme con ellos de manera seguida. (CO1 124:124)

Es muy importante la tecnologia porque es un soporte en cuanto a las tecnologias de

las computadoras, los ipad, es muy importante porque ti puedes ver a ahi lo que de

repente puedes desarrollar mas. (C07 084:084)
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Realmente es vital, a mi yo puedo sentado en una mesa lanzar varias respuesta en un
dia y llegar a muchos negocios eso me hace ganar tiempo. (C16 096:096)
Tabla 51

Empleo de Videoconferencias

Aspectos Tipos n f
Si usa videoconferencias C01, C02, C04, C05, C08, C11, 9
para la negociacion C13,Cl14,C15

Videoconferencia
No usa videoconferencias 3 7 9, 10, C12, C16 6
para la negociacion

Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 9 de 16 casos indican que el peruano si usa
videoconferencias y 6 de 16 casos indican que los peruanos no usan videoconferencias.

Las respuestas de los informantes C02, C05, C11, C15, C03, C09 y C12. Son las
siguientes:

Si hemos tenido reuniones via videoconferencia, por correo electronico, por celular,

bueno por Nextel. (C02 094:094)

Siempre han sido via correo electronico, contdbamos con una pagina web,

negociabamos con videoconferencia. (C05 080:080)

Si he negociado por videoconferencia, por Sky, la llamada telefonica, porque a veces

la sefial no es buena y la sefial se cae, como no puedo visitar mensualmente a todos

los paises entonces tengo reuniones cada tres semanas o cada mes con cada uno de los

gerentes comerciales. (C11 092:092)

Si definitivamente he negociado por videoconferencias, no archivadas, grabadas. (C15

092:092)

No he tenido oportunidad, solo en alguna oportunidad me llaman por teléfono. (C03

109:109)
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Nunca he realizado negociacion por videoconferencia, ni por correo. (C09 095:095)
El contacto directo es mas importante. (C12 090:090)

Tabla 52

Confianza de los Peruanos en los Medios Tecnologicos para la Negociacion

Aspectos Tipos n f

Confianza de los  Si confia en los medios tecnoldgicos para la €01, €02, C03, €06,

. C07, C08, C11, C13, 9
peruanos en los negociacion Cl4 C15.Cl6
medios ’ ’
tecnoldgicos para . .
la negociacién Cl}esta confiar en los medlos tecngloglcos, €05, C10 5
mas aun para transacciones financieras
Total Informantes 16

Los resultados obtenidos evidencian que 9 de 16 casos indican que el peruano si
confia en los medios tecnoldgicos y 2 de 16 casos indican que atn le cuesta confiar en los
medios tecnologicos. Las respuestas de los informantes C02, C15 y CO5 respecto a la
confianza de los peruanos en los medios tecnoldgicos para la negociacion son las siguientes:

Yo creo que si es confiable comunicarse por ciberespacio, porque es trabajar de

manera transparente, en las conversaciones por correo es la mejor manera de tratar

porque todo va quedando claro, desde el punto de vista de hablar por celular o por

Nextel, no se te pueden pinchar la comunicacion. (C02 092:092)

Si confie de los negocios hechos por mail. (C015 096:096)

Aun no cuesta, yo no hago ninguna transaccion financiera por internet, por ejemplo

aun voy al banco a hacer mis pagos. (C05 082:082)

4.2.6 ¢Cémo reacciona el peruano en la resolucion de disputas y/o controversias en
el desarrollo de la negociacion? Esta seccion de los resultados se presenta y analiza como
los peruanos resuelven las disputas y controversias presentadas en una negociacion. Esta

pregunta comprende cinco aspectos las cuales son: (a) estilo propio empleado en la
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negociacion, (b) razonamiento empleado en resolver conflictos, (c) calificacion del conflicto
por los negociadores, y (d) factores que generan un conflicto.

Estilo propio empleado en la negociacion. Los estilos de negociacion pueden ser
agrupados en (a) win-win, (b) win-lose y, (c) compromiso, se agrupo tomando como base los
fundamentos de Schawarz, R y Peutsch, Ch. (2001) (ver Tabla 53, Figura E45).

Razonamiento empleado en resolver conflictos. Los razonamientos que los peruanos
emplean para resolver un conflicto en la negociacion pueden clasificados en: (a)
planteamiento del tema y busqueda de soluciones y, (b) revision del contrato e informacion
de los acuerdos (ver Tabla 54 y Figura E46).

Calificacion del conflicto por los negociadores. Respecto a la consideracion de los
informantes ante un conflicto los resultados se pueden que se pueden clasificar en: (a) se
califica al conflicto como un problema, (b) se califica al conflicto como negativo, y (c) se
califica al conflicto como positivo (ver Tabla 55 y Figura E47).

Factores que generan un conflicto. Respecto a los factores que generan un conflicto,
los resultados permiten identificar cuatro tipos: (a) la mala comunicacidn, falta de claridad e
incumplimiento de lo acordado, (b) los mercados, la competencia y, (c) actitudes de la
contraparte (ver Tabla 56 y Figura E48).

Los resultados evidencian que los negociadores peruanos del sector comercio al por
mayor y menor presentan el estilo win-win en la negociacion, realiza un planteamiento del
tema a tratar en busca de soluciones en los conflictos en la negociacion, califica el conflicto
como un problema y considera que los factores que generan un conflicto son la mala
comunicacion, falta de claridad e incumplimiento de lo acordado. Blake & Mouton (1985)
indican que para solucionar un conflicto debe haber una preocupaciéon para completar la tarea

y preocupacion por las relaciones interpersonales. Swaab, Kern, Diermeier, & Medvec (2009)
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indican que la comunicacion incrementa la cooperacion y transforma las percepciones
interpersonales en las partes o miembros en este caso en una negociacion.

Los resultados son consistentes con lo indicado por Blake & Mouton (1985) donde el
negociador debe preocuparse o buscar soluciones para tratar el tema y llegar una negociacion;
también lo indicado por Swaab, Kern, Diermeier, & Medvec (2009) es importante porque
mencionan que la comunicacidn incrementa la cooperacion y si relacionamos lo encontrado
en el presente estudio se menciona que si la comunicacion es mala o no es clara generara un
conflicto.

A continuacion se detallan los resultados de las respuestas de los informantes:

Tabla 53

Estilo Propio Empleado en la Negociacion

Aspectos Tipos n f
ewin Co01, C02, C03, C04, C05, C09, C10, C11, 1
W C13,Cl15,Cl16
Estilo propio de negociacion .
win-lose C06, C07, CO8 3
Compromiso C12,Cl14 2
Total Casos 16

Win-win. Este estilo ha sido repetido por los informantes C01, C02, C03, C04, CO5,
C09, C10, C11, C13, C15, C16 estilo de negociacion que brinda beneficio mutuo
garantizando facilmente y un sociedad duradera entre las partes negociadoras, como lo
indicaron C02 y C15

Yo lo definiria mi estilo de negociacién como un estilo que busca la concertacion y

que buscamos negocios a mediano y largo plazo con la filosofia del win-win. (C2

098:098)
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Muchas veces he tenido que ceder perdiendo un poco pero creando una relacion de
largo plazo, creo que una negociacion siempre hay que buscar si que ambos ganen.
(C15102:102)
Win-lose. Este estilo de negociacion ha sido mencionado por los informantes C06,
CO07, CO8 este estilo es un enfoque de negociacion autoritaria la cual emplea una posicion
jerarquica de poder donde una parte gana y la otra pierde, como lo indic6 el informante C06:
Bueno mi estilo de negociar es concreto es ganar (C06 104:104)
Compromiso. Este estilo de negociacion ha sido mencionado por los informantes C12,
C14 estilo que tiene que se da cuando los negociadores en conjunto llegan a un acuerdo
donde se cumple con la mayor parte de los acuerdos, como lo indica el informante C14:
En una negociacion nosotros no podemos saber o adivinar qué es lo que esta ganando
el otro, nosotros tratamos de ver que el precio es bueno y si el precio que me esta
ofertando le hace ganar al otro perfectamente bien, pero las relaciones son
basicamente de compra venta no hay mayor cosa al respecto. (C14 042:042)
Tabla 54

Razonamiento Empleado en Resolver Conflictos

Aspectos Tipos n f
Planteamiento del tema y C01, C04, C07, C08, C09, 10

Razonamiento en resolver busqueda de soluciones C10, C11, C12,C13, Cl16

contlictos Revisién del contrato e €02, C03, €05, C06,C14,
informacion de los acuerdo. C15

Total Casos 16

Razonamiento de plantear el tema y buscar soluciones. Este razonamiento en resolver
un conflicto ha sido repetido por los informantes C0O1, C04, C07, C08, C09, C10, C11, C12,
C13, C16. Razonamiento que ha sido mencionado por los informantes C09 y C13:

No me ha pasado que he tenido que afrontar una discusion, de hecho ha habido un

momento tenido en la reunion y pasa que digo haya chau y nos vamos molestos,
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buscamos la mejor salida, le digo conversa por acd, yo voy a conversar por aca,

terminar bien (C09 101:101)

Mi razonamiento ante un conflicto es, si es con un proveedor definitivamente es

mostrar nuestra inconformidad, psiquica, muy puntual con el tema, cuando es con un

cliente es bastante delicado porque generalmente es por un mal cierre de venta, en ese
caso siempre buscamos que el cliente se quede satisfecho, por supuesto dependiendo

del tipo de cliente. (C13 106:106)

Razonamiento de revisar el contrato e informacion. Este razonamiento en resolver un
conflicto ha sido mencionado por los informantes C02, C03, C05, C06, C14, C15 quien
resuelve los conflictos de la negociacion en base a contratos acordados o informacion
apuntada. Los comentarios de C02 y C03 indican:

Primero llegamos a, por ejemplo cuando hay contratos primero vemos el acapite

donde llegamos a un acuerdo, entonces siempre hay un parrafito en el contrato donde

dice en caso de inconformidad se conversara con el proveedor y el proveedor podra a

acatar la decision del cliente. (C02 100:100)

Ante las controversias suelo primero tener a la mano toda la informacién. (C03

113:113)

Tabla 55

Consideracion de los Informantes ante un Conflicto

Aspectos Tipos " !
Se califica como un €01, C05, C06, C07, C09, C10, C12, C13 8
problema

Caliﬁcacién del  Se cal.lﬁca como C02,Cl11 2

conflicto por los  negativo

ad .

negociadores Se c.a.hﬁca como C15.Cl16 2

positivo

Total Casos 12




El conflicto es un problema. Esta consideracion del conflicto en la negociacion ha
sido repetida por los informantes C01, C05, C06, C07, C09, C10, C12, C13.

Un conflicto lo veo como un problema, como una desventaja para mi, siento que

mancha mi performance. (C09 103:103)

El conflicto es donde se genera por un problema con un cliente, se busca encontrar
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solucionar con algin acuerdo a corto plazo, definitivamente es una alerta de que algo

no esta caminando bien, por lo tanto hay que buscar la forma para que el cliente este

satisfecho. (C10 118:118)

El conflicto es negativo. Esta consideracion del conflicto en la negociacion ha sido

indicada por los informantes C02, C11. Los comentarios de C11 fueron:

El conflicto para mi es algo negativo porque puede influir en la relaciones que

tengamos a posteriori, pero a veces no se puede, simplemente lo que se trata es dar la

cara y lograr un acuerdo. (C11 104:104)

El conflicto es positivo. Esta consideracion del conflicto en la negociacion ha sido
mencionada por los informantes C15, C16.El comentario de C16 fue:

Positivo porque uno aprende de cada negociacion cuando mas negocios salga uno

obtiene experiencia de como negocian. (C16 108:108)

Tabla 56

Factores que Generan un Conflicto

Aspectos Tipos n f
ﬁ tmgla Clomfgmm €01, C05, C06, CO7, C09,
a'ta co clariqad, C10,Cl11,C12,Cl14,Cl6, 10
Incumplimiento de lo
Factores que generan un  ,.0.4ado Cl13,C15
conflicto
El mercado, Ia C03, C04, CO8 1
competencia
Actitudes de la persona  C02 1
Total Casos 16
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La mala comunicacion, falta de claridad e incumplimiento de lo acordado. Este factor
ha sido indicado por los informantes C01, C05, C06, C07, C09, C10, C11, C12, C14, C16,
C13, C15. Factor que muestra la importancia de cumplir los acuerdos en sus diversas formas,
dejar en claro los términos de la negociacion y tener una buena comunicacioén, como es lo
indicado por el informante C09, C15 y C16:

Un factor que genera un conflicto es cuando falla lo que uno ofrece. (C09 105:105)

Que los puntos acordados no fueron claros ante las dos partes y siempre hay un poco

de viveza en una parte. (C15 110:110)

Primero incumplir lo ofrecido segundo no entregar cosas a tiempo o productos a

tiempo tercero que tu producto final no sea el que has ofrecido el que has vendido

(C16 114:114)

Yo creo que lo que genera un conflicto es cuando no logramos entenderos, cuando me

enfoco a lo que yo quiero, a veces es un tema de sensibilidad, hay gente de porque no

se siente bien atendida ya se pone de muy mal humor. (C11 108:108)

4.2.7 ¢ Qué tipo de lazos de amistad, obsequios y lugares de entretenimiento existe
en una negociacion con peruanos? Esta seccion de los resultados se presenta y discute como
la creacion de lazos de amistad, la entrega de obsequios y el asistir a lugares de
entretenimiento con la contraparte son consideradas por los peruanos en los procesos de
negociacion. Esta pregunta cuatro aspectos los cuales son: (a) tipo de relacion amical o
profesional con la contraparte en la negociacion, (b) asistir con la contraparte a lugares de
entretenimiento, (¢) entregar y recibir regalos con la contraparte y, (d) importancia
generacion de ambientes de amistad y confianza.

Tipo de relacion amical o profesional con la contraparte en la negociacion. El

estudio ha encontrado que los tipos de relaciones desarrollados por las personas participantes
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en el proceso de negociacion son: (a) la relacion es profesional pero de confianza y, (b) la
relacion amical y de confianza (ver Tabla 62 y Figura E49).

Asistir con la contraparte a lugares de entretenimiento. Respecto a los lugares de
entretenimiento en los que se relacionan los participantes en el proceso de negociacion, el
estudio revela que existen dos tipos de opiniones de los informantes acerca de si asisten a
lugares de entretenimiento: (a) si asiste a lugares de entretenimiento para conocer y dar buena
imagen al cliente y, (b) no asiste a lugares de entretenimiento, solo un almuerzo de negocios,
(ver Tabla 63 y Figura E50).

Percepcion de entregar y recibir regalos con la contraparte. Las opiniones se pueden
agrupar en: (a) es una manera de ser agradecido y ganar una mejor relacion, (b) no es politica
de la empresa y, (c) se entrega y recibe regalos institucionales eventualmente (ver Tabla 64 y
Figura E51).

Importancia de la generacion de ambiente de amistad y de confianza. Respecto a la
generacion de ambientes de amistad y confianza el estudio revela que los informantes tiene
las siguientes opiniones: (a) es bueno crear un ambiente de confianza y de amistad, y (b) es
bueno crear un ambiente de confianza pero no de amistad (ver Tabla 65 y Figura ES2).

La mayoria de los peruanos tratan de establecer una relaciéon de amistad, aunque
algunos no piensen lo mismo y digan que negocios son negocios y separen esta de la amistad,
el peruano por naturaleza es desconfiado y se sentird mas cdmodo si negocia con una persona
que es conocida y si tiene una relacion de amistad serd mucho mejor (Oligastri & Salcedo,
2008).

En cuanto a los ofrecimientos de regalos u obsequios la mayora se muestra en
aceptacion de los mismos como una manera de cortesia o muestra de aprecio hacia la otra

parte negociadora.
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Los resultados también evidencian que asistir a lugares de entretenimiento con la otra
parte negociadora puede influir o contribuir al cierre de la negociaciéon pero este no es un
factor relevante o preponderante pero si demuestra un gesto de cortesia.

A continuacion se detallan los resultados de las respuestas de los informantes:

Tabla 57

Tipo de Relacion Amical o Profesional con la Contraparte en la Negociacion

Aspectos Tipos n f

La relacion es profesional C01, C02, C08, C09, C10,

Tipo de relacién amical — pero de confianza Cl11,C13,Cl6 8
o profesional con la

contraparte en la La relacién amical y de €05, C07, C12, C14, C15, o
negociacion confianza C04, C06, CO3

Total Casos 16

La relacion es profesional pero de confianza. Esta opinion ha sido repetida por los
informantes C01, C02, C08, C09, C10, C11, C13, C16. Mostrando como los informantes
centran la negociacidon en una relacion profesional pero basada en una confianza mutua, como
lo senalaron: C09, C10, C11:

No trato de entablar una relacion de amistad con el cliente, si trato de ganarme su

confianza pero no de amistad. (C09 076:076)

Yo no busco la amistad con el cliente, yo busco que crea en el producto. (C10

088:088)

No busco tener amigos pero si tener una buena relacion. Si es que ya cuando eres muy

amigo cuesta negociar, me ha pasado con una persona de ecuador que me he hecho

bien amiga, es no me ayuda a negociar el ser amigo, ahora trato de deslindarme y yo

no negociar. (C11 110:110)

Relacion amical y de confianza. Esta opinidn ha sido indicada por los informantes

C05, C07, C12, C14, C15, C04, C06, C03. Mostrando como a los informantes que en una
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relacion es importante obtener una relacion amical y de confianza, como lo comentan C05,

C07, Cl4:
Si se llega a un grado de amistad con los proveedores y clientes, en esa parte nosotros
si somos campeones. (C05 099:099)
Creo que es muy importante los lazos de amistad porque generas confianza y la otra
parte ya no te ve como un cliente mas y te puede hasta cuando no tengas relacion
comercial o relacion con esta empresa puedes de repente seguir visitandolos
emprender otro negocio con este proveedor para mi es muy importante. (C0O7
108:108)
Yo creo que si es importantisimo para la negociacion, las amistades generan una
especie de confianza, generan un ambiente bueno para la negociacion y hacer buenas
relaciones comerciales. (C14 080:080)

Tabla 58

Asistir con la Contraparte a Lugares de Entretenimiento

Aspectos Tipos n f
L Si asiste a lugares de entretenimiento para CO01, C02, C04,
Asistir con la contraparte a . . 5
.y conocer y dar buena imagen al cliente C10, C13
lugares de entretenimiento
No asiste a lugares de entretenimiento, C03, C15, Cle, 5
solo un almuerzo de negocios Cl11, C09
Total Casos 10

Si, para conocer y dar buena imagen al cliente. Esta fue la opinion de los informantes
C01, C02, C04, C10, C13. Esta apreciaciéon muestra que 5 de los 10 los informantes si asisten
a lugares de entretenimiento con sus contrapartes en la negociacion para conocerlos y dar una
buena imagen, como es lo indicado por el informante C03, C15, C16, C11, C09:

Bueno definitivamente con €l o con clientes tenemos que dejar buena imagen el hecho

de por ahi llevarlo a un buen restaurante como en el caso de Daniel era la primera vez
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que venia al Pert, entonces el ser puntuales, que se alojen en un buen hotel, llevarlo
hacia ciertos puntos. (C01 027:027)

Me ha tocado llevar a los proveedores a almorzar cuando son extranjeros y también
cuando son nacionales tal vez ir a su planta o a sus oficinas administrativas o a sus
centros de distribucion, saliendo pues ibamos a comer algo, pero también sobre eso
nosotros tenemos alguna normatividad que en las comidas se traten basicamente
temas externos a la negociacion, 6sea no se trate de temas de negociacion y sea como
una camareria de conocer mas a la persona, conocer mas a la empresa que estas
interactuando. (C02 031:031)

Quedar para comer en algin lado y seguir conversando del tema, como que conoces
mas, al menos yo creo que para hacer negocios si es importante conocer a la persona
con la cual vas a negociar porque de ahi no la vas a ver, vas a estar en contacto con
ella pero no fisica, entonces si es importante saber y hacerlo en diferentes sitios. (C04
037:037)

Siempre después de una reunidon vamos a un almuerzo, restaurante, con otro
distribuidor nos fuimos a jugar voley porque €l se quedo 4 dias y porque lo conocia de
tiempo por teléfono, es joven y la relacion fue muy répida, hicimos conexion, el pata
supo ganarse la confianza de nosotros. (C13 032:032)

No, Solo un almuerzo de negocios. Esta fue la opinion de los informantes C03, COS,
C15, Cl16, C11, C14, C09. Este parecer muestra que 7 de los 16 informantes no
asisten a lugares de entretenimiento con sus contrapartes en la negociacion, como es
lo indicado por C03, C16:

En alguna oportunidad tuve un almuerzo de negocios. (C03 033:033)

Tampoco uno debe abuzar de repente debe evitar agasajarlo llevarlo a almorzar eso

debe ser mas ligero. (C16 118:118)
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Tabla 59

Opiniones Acerca de Entregar y Recibir Regalos

Aspectos Tipos n f

Es una manera de ser
agradecido y ganar una C01, C04, C06, C07,C08,C11,C13 7
mejor relacion

Entregar y recibir

regalos No es politica de la empresa C02, C03, C05, C14, C15, 5
Se entrega y recibe regalos
institucionales C12, C09, C10, C16 4
eventualmente

Total Casos 16

Es una manera de ser agradecido y ganar una mejor relacion. Esa consideracion ha
sido repetida por los informantes C01, C04, C06, C07, C08, C11, C13, mostrando que 7 de
16 informantes consideran que entregar y recibir regalos es una manera de ser agradecidos y
ganar una mejor relacion con las partes en la negociacion, como es lo indicado por los
informante CO1, C04, C08:

Algo que ya es innato en nosotros es ser agradecido con la gente es la de dar

obsequios que no pueda ofender a la gente por hacerte un favor. (CO1 068:068)

El conocimiento del proveedor hay que cultivarlo con detalles como reunirte cuando

esta acd, como enviarle de repente alguna consideracion, algun presente, digamos es

una manera de fortalecer la relacion. (C04 121:121)

No estan demas los obsequios, siempre y cuando para agradar a la persona sin buscar

algo a cambio sin buscar un negociacion transaccional. (CO8 126:126)

No es politica. Esta consideracion ha sido repetida por los informantes C02, C03,

C05, C14, C15, mostrando como 5 de 16 informantes consideran que es parte de la

politica de su compaifiia, no es ético la entrega y recepcion de regalos, y genera sesgo

en la negociacion, como es la opinion de C03, C14, C16:
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Politica de no regalos, que le llamamos codigo de ética y no aceptamos regalos, viajes
etc. (C03 119:119)
Yo no acepto obsequios jamads, prefiero no tenerlos en cuenta, prefiero no tener
obsequios. (C14 082:082)
Yo personalmente no lo hago lo que si hago es de que nuestros negocios sean claros y
precisos y no tenga ningun punto de quiebre. (C16 120:120)
Regalos institucionales eventualmente. Esta opinién ha sido repetida por los
informantes C12, C09, C10, C16, mostrando como 4 de 16 informantes consideran
que eventualmente es apropiada la entrega de regalos institucionales, como es lo
sefialado por el informante C09:
Un regalito, y si suelo darle un regalito pero no siempre no, si estoy cerrando una
venta o si lo estoy conociendo, o alguna ocasion especial si le doy un regalito, algo
institucional, un cuadernito, un lapicero una cosa asi. (C09 019:019)

Tabla 60

Importancia de la Generacion de Ambiente de Amistad y Confianza

Aspectos Tipos n f
Es bueno crear un C01, C03, C05, CO06,
ambiente de confianzay  C07, C08, C10, C12, 9

Importancia de la de amistad Cl5

generacion de ambiente de

amistad y de confianza

Y Es E?e‘i‘) crear ut C02,C04,C09,C11,

ambiente de confianza Cl13.Cl4. Cl6
pero no de amistad

Total Casos 16

Es bueno crear un ambiente de confianza y de amistad. Esta ha sido la opinion de los
informantes C01, C03, C05, C06, C07, C08, C10, C12, C15, que muestra como 9 de 16 casos
sefialan que es importante crear una ambiente de confianza y de amistad en los procesos de

negociacion, como es lo indicado por los informantes C08, C12:
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Claro que si es importante un ambiente de amistad para negociar con los peruanos.

(CO08 127:127)

Familiaridad, todos mis clientes son mis amigos, porque es el grado que hay que

llegar a ellos para llegar mas cerca para que ellos se sientan, digamos también

tranquilos confiados y poderse explicarse mejor. (C12 008:008)

Es bueno crear un ambiente de confianza pero no de amistad. Esta ha sido la

consideracion de los informantes C02, C04, C09, C11, C13, C14, C16, que muestra

como 7 de 16 informantes revelan que es bueno crear un ambiente de confianza pero

no de amistad en las negociaciones ya que cuando existe amistad las negociaciones se

pueden sesgar y dificultar, como es lo mencionado por los informantes C09, C11,

C13, Cl4:

Si trato de ganarme su confianza pero no de amistad. (C09 077:077)

No busco tener amigos pero si tener una buena relacion. Si es que ya cuando eres muy

amigo cuesta negociar. (C11 110:110)

Usamos mecanismos para tratar de llevar una relacion mas amical de lo convencional,

buscamos que con esto podamos tener un apoyo en situaciones que tengamos eventos,

créditos y por algiin motivo se puede presentar un retraso... pero si busco una relacion

mas profesional. (C13 010:010)

Las relaciones son basicamente de compra venta no hay mayor cosa al respecto.

(C014 042:042)

4.2.8 ¢ Cudles son los temas de conversacion a evitar en una negociacion con
peruanos?

Esta seccion de los resultados se presenta y analiza cuales son los temas

controversiales, que incomodan o que se debe evitar en una negociacion con peruanos. Esta



152

pregunta comprende dos aspectos: (a) conversar temas controversiales en la negociacion, (b)
temas sensibles, incomodos, que se debe evitar y no debe surgir en la negociacion.

Conversar temas controversiales en la negociacion. El estudio revela la opinion de
los informantes respecto a los temas controversiales conversados en la negociacion, los
cuales pueden ser agrupados en: (a) si converso de todo un poco, (b) no converso temas
controversiales como futbol, religion o politica, (c) no converso temas controversiales, es una
relacion formal y enfocada en los negocios y, (d) no converso temas controversiales, como
temas relacionados a otros clientes (ver Tabla 61 y Figura E53).

Temas sensibles, incomodos, que se debe evitar y no debe surgir en la negociacion. El
estudio revela las siguientes opiniones en referencia a los temas que se deben evitan, que no
debe surgir en una negociacion: (a) me incomoda hablar de religion, futbol y politica, (b) me
incomoda hablar de temas internos a mi compaiiia, (¢) me incomoda hablar de otros clientes y
temas personales, (d) me centro en el negocio, (€) me centro en el negocio, (f) me incomoda
hablar de temas negativos, (g) no le doy importancia (ver Tabla 62 y Figura E54)

Los resultados evidencian que los negociadores peruanos del sector comercio al por
mayor y menor conversan de todo un poco en una negociacion y le es incomodo hablar de
religion, futbol y politica en una negociacion. Yu-Te & Heng-Chi (2011) indican que los
niveles de devocidn, ideologicas y creencias religiosas deben ser respetadas y consideradas
por los negociadores a fin de lograr un entendimiento mutuo dentro de las relaciones de
negocios y tener una alta probabilidad de llegar a acuerdos.

Los resultados son consistentes con lo indicado por Yu-Te & Heng-Chi (2011) donde
el negociador debe considerar evitar mencionar temas como religion u otros temas incomodos
y asi lograr un buen entendimiento entre negociadores.

A continuacion se detallan los resultados de las respuestas de los informantes:
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Tabla 61

Temas Controversiales Conversados en la Negociacion

Aspectos Tipos n f

Si, converso de todo un poco C15, CO1, C04, €05, COe,
1, conv unp €07, C10
No converso temas controversiales

como futbol, religiéon o politica €13, Cl1, €02 3

Conversar temas

. No converso temas controversiales,
controversiales en la

es una relacion formal y enfocada Cl14, C03, C16 3

negociacion en los negocios
No converso temas controversiales
como relacionados con otros Cc09 1
clientes

Total Casos 14

Si, converso de todo un poco. Esta consideracion ha sido repetida por los informantes
C15, C01, C04, C05, C06, C07, C10, lo que significa que 7 de los 14 informantes consideran
que en la negociacion hablan de diversos temas sin tener en cuenta que es un tema
controversial o no. Como es la opinion indica por los informantes C01, C04, C06:

Yo soy de conversar de todo un poco, si me gusta empaparme del dia a dia, de temas

generales un poco de politica, un poco de religion, cultura. (CO1 076:076)

No tengo temas controversiales, digamos que puedo conversar de cualquier cosa.

(C04 125:125)

En realidad no lo hay algun tema que me incomode hablar. (C06 120:120)

No, no converso de futbol, religion o politica. Esta consideracion ha sido manifestada
por los informantes C13, C11, C02, lo que muestra que 3 de 14 informantes consideran como
temas controversiales en la negociacion conversar de futbol, religion o politica. Como es lo
sefialado por C02, C11:

Pero no hablaba de politica no porque me recomendaron no hablar de politica,

deportes si pero siempre y cuando fuera a nivel de sus equipos y no de equipos
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nuestros, religion tampoco, a mi siempre me dijeron que no trate ni de politica ni de

religion, que son a veces temas espinosos. (C02 027:027)

Siempre surgen distintos temas, particularmente en Centroamérica como Nicaragua,

honduras son muy religiosas y trato de evitar esos temas, si trato de evitar. (C11

028:028)

No, es una relacion formal y enfocada en los negocios. Esta consideracion ha sido
dada por los informantes C14, C03, C16, lo que muestra que 3 de 14 informantes consideran
que no hablan en la negociacion de temas controversiales ya que solo se enfocan en los
negocios y en mantener una relacion formal, como lo indica el informante C03:

No hablo de temas controversiales, toda conversacion es formal. (C03 029:029)

No, no converso de temas relacionados con otros clientes. Esta consideracion ha sido

por la sefialada por el informante C09, quien indica:

Cuando le estas vendiendo a la competencia, eso por ejemplo no lo toco, eso no lo

toco porque no le tengo que decir a los clientes lo que le estoy dando a otros clientes,

eso trato de evita. (C09 029:029)

Tabla 62

Temas Sensibles, Incomodos, que se debe Evitar y no debe Surgir en la Negociacion

Aspectos Tipos n f
Me incomoda hablar de C03, C05, Co6, C07, C11, 3
religion, futbol y politica C12, C13,C10
Me incomoda hablar de temas  CO01, C02, C14, C15, CO08, 6

Temas sensibles, incomodos,  internos a mi compafia C09

que se debe evitar y no debe

surgir en la negociacion Me incomoda hablar de temas C04 1
negativos
No le doy importancia Cl6 1

Total Casos 16

Me incomoda hablar de religion, futbol y politica. Esta consideracion ha sido

mencionada por los informantes C03, C05, C06, C07, C11, C12, C13, C10, lo que muestra
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como 8 de 16 casos indican como temas que incomodan o se deben evitar en la negocion el

hablar de religion, futbol y politica, como es lo sefialado por los informantes: C06, C12, C13:

No incluyo temas controversiales como politica, futbol, mas que ello se habla de un
tema social o familiar. (C06 034)

Evito hablar de politica y de religion. (C12 108:108)

Si evito hablar de temas controversiales, sobre todo con chilenos, el tema del pisco,
futbol, con los argentinos no se puede hablar de futbol porque pierdes. (C13 030:030)

Me incomoda hablar de temas internos a mi compaiia. Esta consideracion ha sido

indicada por los informantes C01, C02, C14, C15, C08, C09 lo que muestra como 6 de 16

informantes manifiestan como temas que incomodan o se deben evitar en la negocion el

hablar de temas internos a mi compafiia, como es lo indicado por los informantes C02, C14,

C15:

Tener cuidado de no revelar cifras de otras empresas, tener cuidado de no dar
volumenes exactos de compras. (C02 031:031)

Evito decir cosas confidenciales, sobre todo de la empresa, de ahi cualquier tema si se
aborda no hay problema. (C14 086:086)

Me incomoda que me cuestionen mis margenes y mis manejos internos, creo nadie
tiene que cuestionar cuanto ganas, como lo utilizas. (C15 120:120)

No hablar de temas negativos. Esta es la opinion del informante C04, quien indica:
Los temas de salud, de repente temas un poco delicados que no permitan que el
ambiente sea adecuado tu sabes que siempre hablar de temas negativas, no se deberia
hablar de cosas negativas en las negociaciones. (C04 127:127)

No le doy importancia. Esta es la opinion del informante C16, quien indica:

Solo lo dejo pasar porque no es importante. (C16 128:128)
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Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

El presente capitulo presenta las conclusiones, contribuciones, limitaciones y
recomendaciones del estudio. En el presente estudio se contempla una exploracion cualitativa
sobre como negociar con peruanos en el sector comercio al por mayor y menor utilizando el
método del caso multiple (Yin, 2003).

El término negociacidn es un proceso en el cual dos o més partes intercambian bienes
o servicios e intentan llegar a un acuerdo sobre el intercambio (Prasad VRK, 2004).
5.1 Conclusiones

Mediante el analisis cualitativo empleando la estrategia del método del caso, este
estudio ha respondido a las preguntas de la investigacion: (a) ;Como es la comunicacion y el
lenguaje utilizado en el ambito de los negocios y el modo de presentacion de los empresarios
y ejecutivos peruanos?, (b) ;Como es el comportamiento de los peruanos durante las
reuniones, ante el publico y cudles son los principales protocolos utilizados?, (¢) (Cudles son
las principales costumbres sociales y temas de conversacion caracteristicos en las
negociaciones de los peruanos?, (d) ;Cudles son las habilidades de los peruanos en las etapas
de la negociacion (preparacidon, negociacion y cierre) y las destrezas en el manejo de las
condiciones del entorno?, (e) ;Como se usa la tecnologia como elemento de apoyo en las
negociaciones de los peruanos?, (f) ;Como reacciona el peruano en la resolucion de disputas
y/o controversias en el desarrollo de la negociacion?, (g) ;/Qué tipo de lazos de amistad,
obsequios y lugares de entretenimiento existe en una negociacion con peruanos?, (h) ;Como
reacciona el peruano en la resolucion de disputas y/o controversias en el desarrollo de la

negociacion?
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Analizar la comunicacion y el lenguaje utilizado en el ambito de los negocios y el
modo de presentacion de los empresarios y ejecutivos
Analizando la pregunta de comunicacion, lenguaje y presentacion de los empresarios en el
ambito de los negocios, se puede observar que es muy variado segun el tipo de lenguaje
empleado en la negociacion, pudiendo ser en algunos casos formal, informal o técnico. La
comunicacion y lenguaje depende del entorno donde se esta realizando la negociacion, lo cual
coincide con Keyton & Otros (2013) acerca de los objetivos comunicacionales. El Peruano
utiliza la parte comunicacional muy bien empleandolo siempre a su favor defendiendo sus
intereses, tratando de obtener una ventaja adicional intercambiando percepciones y opiniones
para investigar las posiciones o puntos de vista de la contraparte negociadora. Para lograr el
objetivo comunicacional el peruano debe estar comodo en su ambiente y uno de los factores
que interviene en este aspecto es su vestimenta. La vestimenta puede ser casual o formal
segun la ocasion y protocolo, si bien es cierto se llama casual pero la consideran un sport
elegante, término que denota un estilo semiformal para toda ocasion. Debido al contexto
social el peruano no quiere sentirse excluido o estigmatizado socialmente por su vestimenta,
este factor considera que puede afectar negativamente los canales de comunicacion (Swaab,
Kern, Diermeirer & Medvec, 2009).

Referente al idioma como instrumento de comunicacion, el peruano reconoce que para
negociaciones con extranjeros utiliza cada vez mas el inglés y su lengua materna el espafiol.
El negociador se adecua a las circunstancias y puede ser capaz de negociar libremente, pero
reconoce que existe una barrera comunicacional que tiene que superar al negociar con otra
persona que no habla su lengua materna. Todo ello debido principalmente a la globalizacion y
a la aparicion de empresas multinacionales en el ambiente de los negocios internacionales

(Portugal Ferreira, Li, Guisinger, & Ribeiro Serra, 2009).
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Al peruano le es indistinto negociar con damas o varones, aunque todavia existen
ciertos prejuicios por parte de unos pocos, esto se debe a que el peruano esta consiente de que
ahora el &mbito de la negociacion ha traspasado sus fronteras tanto geopoliticas como de
géneros. El peruano también reconoce el estereotipo del rol de los varones y del rol que
cumple la mujer dentro de la negociacion (Barkacs & Standfird, 2007).

Para entablar una relacién de negocios el peruano es algo informal al inicio de la toma
de contacto, ya que utiliza su ingenio para lograr captar la atencion y establecer el primer
contacto con la contraparte. Generalmente el inicio de toma de contacto se realiza por algin
medio virtual no presencial como teléfono, correo entre otros. Cuando el peruano se presenta
fisicamente este guarda una cierta formalidad e incluso utiliza una tarjeta de presentacion o
algun otro documento relativo a la empresa a la que representa. Los convencionalismos y
costumbres de comunicacion se encuentran enmarcados dentro del proceso de negociacion de
acuerdo a lo que sefiala (Culo & Skendrovic, 2012).

Analizar el comportamiento durante las reuniones, ante el publico y utilizacion
de protocolos

En lo que se refiere al comportamiento durante las reuniones ante el publico y
utilizacion de protocolos, el peruano sigue un protocolo de presentacion. Los resultados
muestran que la mayoria de los informantes tiene preestablecido un discurso de presentacion
y es algo més formal y protocolar, mientras que otra parte de los informantes indica que no
sigue un protocolo. El discurso o speech protocolar lo hacen de manera espontanea o
repetitiva de tal modo que les parece a los negociadores que no estarian usando algun
protocolo. El peruano suele prepararse para la reunion de negociacion, es protocolar y formal
al inicio de entablar sus relaciones de negocios y poco a poco cuando va tomando mas

confianza tiende a volverse mas informal con la contraparte.
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Por otro lado el peruano considera que el su comportamiento negociacion es distinto
al comportamiento del extranjero, esto se debe principalmente a los diversos factores
culturales y el ambito que lo rodea. El idioma es un factor cultural que antepone una barrera
comunicacional, por otro lado cuando el peruano negocia con otra persona que habla su
misma lengua materna los consideran similares. Estas diferencias culturales se puede
relacionar con las clasificaciones de la cultura realizadas segtin Florenthal & Osland (2009)
donde clasifica a las culturas en: (a) alto contexto y, (b) bajo contexto, adicionalmente se
observa las dimensiones culturales de Hofstede.

Respecto a la puntualidad el peruano se considera puntual, a pesar del estigma que le
ha caracterizado como impuntual (Oligastri & Salcedo, 2008). La presentacion investigacion
encontr6 que el peruano es puntual cuando se trata de reuniones de negociacion con
extranjeros. Por otro lado la mayoria no tiene un horario en particular para negociar y a una
minoria le interesa reunirse lo mas temprano posible.

Los resultados muestran que el peruano conversa de otros temas diferentes a la
negociacion como la gastronomia, lugares de interés, clima o actualidad entre otros para
romper el hielo en una conversacion. En una negociacion el peruano se cuida de no tocar
otros temas sensibles que puedan afectar o crear barreras comunicacionales. En general el
peruano es amical y gusta de establecer relaciones sociales.

Las relaciones de negocios son formales segin la mayoria de los casos analizados, el
peruano considera este proceso como un acto formal y respeta mucho el cumplimiento de lo
pactado. El peruano se asegura de evitar todo tipo de riesgo que pueda ser resultado de un
acuerdo, por lo que prefiere que el acuerdo este plasmado en un documento o contrato a fin

de evitar todo tipo de controversias y este claro todo el tema de la negociacion.
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Los resultados muestran que el peruano emplea el sentido del humor en su
conversacion, pero se cuida mucho de utilizarlo, esto también depende las circunstancias y
las personas con que interactia.

Para concretar las citas el peruano utiliza mucho el correo electronico y el teléfono,
estos medios se han vuelto muy comunes en la actualidad. Asimismo prefiere la comodidad
de su oficina para negociar.

Identificar las costumbres sociales y los temas de conversacion caracteristicos en
las negociaciones

Los resultados muestran que los negociadores peruanos del sector comercio al por mayor
y menor presentan una actitud pasiva y emplean el regateo del precio al negociar. Cabe
resaltar que la actitud pasiva encontrada es una caracteristica de este sector por tener mucha
interaccion en los mercados comercio al por mayor y menor, y con el fin de entender al
consumidor y llegar a una conciliacion; el regateo es una caracteristica muy comun en el
peruano como lo evidencian otros estudios sobre la cultura negociadora peruana y al parecer
este sector tiene dicha caracteristica que con el tiempo podria variar con la interaccion
intercultural en los mercados.

Los resultados evidencian que los negociadores peruanos del sector comercio al por
mayor y menor prefieren relaciones a largo plazo, no le importa el tiempo invertido en la
negociacion, es flexible, acuerda por escrito, es desconfiado y gana la confianza con la
formalidad. La relaciones a largo plazo encontradas en este sector se deberia a la evolucion y
crecimiento de las empresas de este sector y el intercambio intercultural de las mismas con el
fin de tener un crecimiento a largo plazo; por ende existe una flexibilidad en las
negociaciones; los acuerdos son por escrito debido a la interaccion con otras culturas que le

garanticen una transaccion comercial exitosa; el peruano es desconfiado pero trata de ganar la
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confianza con la formalidad, esta caracteristica es importante para que la otra parte pueda
tomar en serio a las empresas este sector.

Identificar las habilidades en las etapas de la negociacion (preparacion,
negociacion y cierre) y la destreza en el manejo de las condiciones del entorno

Los resultados muestran que los negociadores peruanos tienden en su mayoria a
preparan una agenda para negociar y esta la elaboran en base a la complejidad de la
negociacion. En lo que se refiere a la cantidad de reuniones para concretar un acuerdo, los
peruanos indican tener en su mayoria mas de dos reuniones para negociar. Los resultados
muestran que cuando los negociadores peruanos pierden la atencidon de su contraparte buscan
que la reunion sea amena y algunos casos replantean o simplifican la reunion de la
negociacion.

Los resultados muestran que los negociadores peruanos del sector comercio por
mayor y menor parecen presentar tres conclusiones: (a) los negociadores peruanos si son
profesionales al negociar, (b) los negociadores peruanos parecen no son profesionales al
negociar, y (c¢) los negociadores peruanos parecer ser profesionales y también no
profesionales depende de la empresa.

La investigacion muestran que los negociadores peruanos parecen en su mayoria
cerrar la negociacidon con un contrato o acta de acuerdo, pero en algunos casos se cierra la
negociacion al acordar los precios, el pago o cuando existe un buen ambiente de negocio.

En cuanto a las etapas y orden en la negociacion los resultados muestran que los
negociadores peruanos parecen tener variados aspectos de como realizan ello, algunos casos
basan las etapas y orden de su negociacion en el tiempo, en la exposicion de los productos y
otros, no existe una tendencia sino variabilidad.

Los resultados muestran que los negociadores peruanos del sector comercio por

mayor y menor parecen adaptarse a la otra cultura cuando negocian.
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Referente a las tacticas en la negociacion los peruanos parecen tener variados aspectos
de como realizan ello, algunos casos basan las tacticas de su negociacion en lanzar ideas, en
los valores y formalidad del negociador, posiciones del negociador y otros, no existe una
tendencia sino variabilidad.

De acuerdo al estudio la mayoria de peruanos consideran un buen acuerdo en la
negociacion cuando se realiza la firma del contrato, en las cuales ambas partes ganan, pero en
algunos casos se llega a un buen acuerdo en la negociacion cuando se obtiene un buen
margen, se obtiene lo propuesto o el producto entregado es bueno.

Los resultados muestran que los negociadores peruanos parecen en su mayoria
negociar en grupo, pero en algunos casos les es indiferente, depende de la cantidad de
personas de la contraparte.

Los resultados muestran que los negociadores peruanos del sector comercio por
mayor y menor parecen que hacen trabajo previo a la negociacion investigando acerca de la
contraparte.

En cuanto a la decision de la negociacion la mayoria de peruanos sefiala que la
decision final en la negociacion la toma el jefe o gerente, pero en algunos casos lo toma el
responsable o depende del monto y tipo de negociacion.

Examinar la utilizacion de la tecnologia como elemento de apoyo en las
negociaciones

Los resultados muestran que los negociadores peruanos del sector comercio por
mayor y menor parecen que en su mayoria emplean ayudas tecnoldgicas.

La investigacion refleja que los negociadores peruanos del sector comercio por mayor
y menor parece que su mayoria usan videoconferencia, pero en algunos casos no usan
videoconferencia ya que desconocen de la tecnologia o no se ha presentado la oportunidad de

emplear este medio.
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Los resultados permiten indicar que la mayoria de peruanos del sector comercio por
mayor y menor parecen confiar en los medios tecnologicos, pero en algunos casos desconfian
de estos medios cuando realizan transacciones financieras.

Analizar la resolucién de disputas y/o controversias en el desarrollo de la
negociacion

Los resultados muestran que los negociadores peruanos del sector comercio al por mayor
y menor presentan el estilo win-win en la negociacion, realiza un planteamiento del tema a
tratar en busca de soluciones en los conflictos en la negociacion, califica el conflicto como un
problema y considera que los factores que generan un conflicto son la mala comunicacion,
falta de claridad e incumplimiento de lo acordado; el estilo de negociacion win-win no seria
una referencia en este sector ya que el negociador peruano de este sector busca siempre
obtener el mayor provecho a su contraparte; el factor resaltante en todo conflicto es la mala
comunicacion, segun lo encontrado el negociador peruano de este sector reconoce que el
conflicto es un problema y la mala comunicacion es un factor detonante de ello, por lo cual se
debe tratar y crear canales de comunicacion efectiva en las negociaciones.

Analizar la creacion de lazos de amistad, obsequios y lugares de entretenimiento

En la dimension de creacion de lazos de amistad, obsequios y lugares de
entretenimiento, la mayoria de los casos considera que la relacion de negocios es una relacion
profesional pero de confianza, existe un grado de amistad y de buenas relaciones, muchas
veces comparten esta relacion en otros lugares como restaurantes, departiendo un almuerzo
donde tocan otros temas no necesariamente relacionados al trabajo y es una costumbre social
que se da muchas veces en las relaciones de negocios con los peruanos.

Los resultados muestran que es importante para los peruanos generar un buen
ambiente de confianza y amistad que les permita desarrollar sus negocios evitando todo tipo

de problemas, segun su percepcion prefieren conocer a la otra parte para poder confiar en
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ellos, al parecer esto es causado por la desconfianza natural que tiene el peruano al hacer
negocios o llegar a un acuerdo con una persona desconocida.

Por otro lado referente a los obsequios y regalos, la mayoria de los casos muestra que
es una manera de corresponder o agradecer por la relacion comercial, sin embargo muchos
informantes tienen como politica el no aceptarlos para evitar asi algun tipo de sesgo o
malinterpretacion o tal vez de que el oferente pueda esperar también retribucion o algo a
cambio. Es en ese sentido que algunos aceptan obsequios de menor valor o merchandising
comercial como algo normal en las relaciones de negocios.

Analizar el contenido de los temas de conversacion a evitar en una negociacion

Los resultados muestran que los negociadores peruanos del sector comercio al por mayor
y menor conversan de todo un poco en una negociacion y le es incomodo hablar de religion,
fatbol y politica en una negociacion. El negociador de este sector reconoce que es los temas a
evitar en las negociaciones es la religion, futbol y politica; por ello el negociador debe
generar un método practico y protocolo para evitar mencionar estos temas de conversacion y
asi este serd un factor que sume en garantizar una buena negociacion.
Contribuciones

La presente investigacion ha contribuido en dar a conocer como negocian los
peruanos del sector comercio al por mayor y menor, teniendo en cuenta que los informantes
considerados en la investigacion negocian con peruanos y extranjeros. La investigacion
contribuye con mostrar las caracteristicas culturales propias del peruano, que influyen en el
proceso de la negociacion con extranjeros y con peruanos, asi como evidenciar los obstaculos
que se presentan desde la perspectiva de extranjeros que negocien en Perd. La investigacion
brinda informacion sobre la cultura negociadora de los peruanos que permita identificar
factores que afectan el éxito del proceso de negociacion. La investigacion identifica en el

marco conceptual las definiciones de factores humanos, culturales, comunicacionales y
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encuentra similitudes con las negociaciones de otros paises de Latinoamérica, mostrando a su

vez caracteristicas generales de como negocian los peruanos. Los resultados de la

investigacion permiten establecer hipdtesis para el desarrollo de investigaciones de peruanos
que negocian con extranjeros en el sector comercio al por mayor y menor. Asimismo el valor

del estudio se encuentra en el hecho en que afiade evidencia a la literatura actual respecto a

las caracteristicas culturares, comportamientos en el contexto de la negociacion del sector

comercio al por mayor y menor. Este conocimiento a su vez permitira a futuros negociadores

y extranjeros conocer las caracteristicas culturales del peruano negociador para lograr una

negociacion exitosa.

5.2 Recomendaciones
Entre las principales recomendaciones se considera las siguientes:

a) Realizar un estudio cuantitativo para complementar el analisis cualitativo efectuado y
realizar un analisis transversal de los resultados que se obtendrian.

b) Ampliar el estudio exploratorio con personas que no solamente negocian con extranjeros
para conocer sus percepciones sobre como negocian.

¢) Complementar con un estudio sociologico y antropologico de la cultura peruana en los
tiempos modernos y su implicancia en los negocios globales.

d) Con los resultados obtenidos se podria también contrastar las percepciones de los
extranjeros que tuvieron experiencias negociando con peruanos y estén radicando en el
pais a fin de realizar un estudio de casos multiples.

e) Ampliar el estudio exploratorio a mas sectores para conocer € indagar los factores que
intervienen en el proceso de negociacion.

f) Ampliar el estudio del método del caso a las principales regiones y departamentos del pais.

g) Establecer una base de datos que brinde mayor informacién sobre las empresas que

pertenecen al sector comercial al por mayor y menor
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h) Tratar de superar las limitaciones presentadas en el presente estudio con la finalidad de
ampliar el alcance exploratorio de la investigacion.

1) Promover una mejora en la calidad de la educacion con respecto a la preparacion de
nuevos negociadores, para que no se contintie con el criollismo o con costumbres
inadecuadas que puede existe en algunos peruanos, para que se trabaje o negocie de una
manera mas profesional.

j) Capacitar a los empresarios peruanos en las técnicas y estrategias de negociacion, de
manera que consiga lograr relaciones de largo plazo, y de confianza mutua. Ensefiar
técnicas para conocer a la contraparte.

k) Finalmente se considera que este estudio es un aporte inicial a un estudio de mayor
magnitud y envergadura que servira de apoyo para la elaboracion de un libro o guia de

cémo negocian los peruanos en un mundo globalizado.
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Apéndice A: Consentimiento Informado

Me comprometo a participar en el estudio titulado "Coémo negociar con peruanos", el cual
esta siendo conducido por Beatrice Avolio. Entiendo que esta participacion es enteramente
voluntaria; puedo retirar mi consentimiento en cualquier momento sin ningun perjuicio, y los
resultados de dicha participacion, que puedan ser identificados como mios, me seran
devueltos y eliminados de los archivos de la investigacion, o destruidos. Me ha sido
explicado lo siguiente: El motivo de la investigacion es estudiar las caracteristicas como
negocian los peruanos en Lima Metropolitana y en el Sector Comercio por mayor y menor,
para obtener informacion que pueda ayudar a mejorar sus relaciones comerciales con
personas extranjeras en aspectos de conocimientos de como es nuestra cultura y
comunicacion al negociar.

No se provee tener ningun estrés o situacion incomoda, no hay ningun riesgo, estoy de
acuerdo con los siguientes procedimientos:

Tener entrevistas, con una duracioén de aproximadamente 2 horas cada una, en las cuales el
investigador me formulara preguntas relativas a mis caracteristicas culturales,
comunicacionales y sociales, y sobre los obstaculos que se tienen al negociar con extranjeros.
Yo entiendo que me puedo negar a contestar dichas preguntas y puedo descontinuar mi
participacion en cualquier momento.

La informacion que yo provea se mantendra confidencial y no sera publicada en ninguna
forma que sea personalmente identificable sin mi previo consentimiento. Se utilizara
grabadora durante la entrevista y las respuestas seran trascritas con un codigo con el fin de
proteger mi identidad. El investigador respondera a cualquier pregunta adicional, en este

momento o durante el transcurso del proyecto.

Nombre del Investigador Nombre del Participante

Firma del Investigador / Fecha Firma Participante / Fecha
POR FAVOR, FIRMAR AMBAS COPIAS, RETENER UNA Y DEVOLVER LA
OTRA AL INVESTIGADOR
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Apéndice B: Protocolo del Caso

Generalidades del estudio

A1 Antecedentes del estudio

A2 Objetivos del estudio y preguntas de investigacion

A3 Marco Teorico

A4 Rol del protocolo en la investigacion
Procedimientos de campo

B1 Datos de las mujeres empresarias a entrevistarse

B2 Preguntas de clasificacion

B3 Invitacion para la entrevista

B4 Carta de consentimiento del informante

BS5 Calendario de las entrevistas

B6 Documentos disponibles antes de la entrevista

B7 Equipo de grabacion/fotografia
Preguntas del caso

C1 Guia de la entrevista
Reporte del caso

D1 Datos generales de las entrevistas realizadas

D2 Formato de Consentimiento firmado por el informante

D3 Documentos y fotografias obtenidos durante la entrevista

D4 Formato de notas de campo

D5 Transcripcion de la entrevista

D6 Reporte del investigador

D7 Narrativas sobre las respuestas a las preguntas de la guia de entrevista
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Apéndice C: Guia de la Entrevista

La guia de la entrevista ha sido disefiada para obtener informacion de la cultura

negociadora peruana en el sector comercio al por mayor y menor.

Parte I: Datos generales de entrevista

Ahora nos gustaria iniciar con algunas preguntas generales acerca de usted

Informacion Requerida ~ Pregunta

Edad Pl
Procedencia P2
Estado civil P3
Grado de instruccidon P4
Cargo P5

(Qué edad tiene?
(El lugar de donde procede, Departamento?
(Cudl es su estado o situacion civil?

(Cual es su grado de instruccion?
() Secundaria

() Técnica

() Universidad

() Otro, especifique

(,Qué cargo ocupa en la compaiiia?

(Las siguientes preguntas se sugieren para el manejo de la entrevista con cada uno de los
casos disponibles. De acuerdo a cada caso se afiadiran preguntas que respondas a las
preguntas de investigacion. Es necesario que el investigador esté muy alerta de la dindmica

de la entrevista)

Parte II: Antecedentes de la negociacion

Informacion Requerida  Pregunta

P6

P7

P8

P9

(Podria describir brevemente su experiencia profesional
vinculada a actividades de negociacion con personas de
otros paises?

(En qué areas especificas posee usted experiencia en
actividades de negociacion?

(Cudles fueron los antecedentes o intereses que
motivaron esta negociacion?

(Como se decidi6 que iban a negociar, cudl seria la
agenda, donde se iba a negociar?
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Parte III: Comunicacion, lenguaje y modo de presentacion de los empresarios y ejecutivos.

Informacién Requerida  Pregunta

P10 (Quién abri6 la negociacion?

P11 (Como se abre la negociacion?

P12 (Qué tan importante es la demanda inicial en el proceso
total de la negociacion?

P13 (Cudl es el tipo de argumentacidon que se escucha sobre
la mesa?

P14 (Como es el trato interpersonal entre los negociadores?

Parte IV: Comportamiento y protocolo de los peruanos.

Informacién Requerida  Pregunta

P15 (Cual es el comportamiento y actitudes de los peruanos
durante las negociaciones?

P16 (Qué papel juegan las emociones?

P17 (Qué tipo de emociones se expresan?

P18 (Como influye la expresion de emociones durante la
negociacion?

P19 (Qué tanto protocolo se sigue en el proceso de
negociacion, qué tan informales son las relaciones?

P20 (Cual es el protocolo?

P21 (Qué tanto de la negociacion se realiza en reuniones
informales (sociales, etc.) o se trata exclusivamente de un
proceso sobre la mesa de negociacion?

P22 (Qué tan importante se considera el cumplimiento de lo
pactado: puede variar segin los imprevistos?

P23 (Se sienten plenamente comprometidos los negociadores
a cumplir el acuerdo o se toman riesgos de no poder
cumplir?

Parte V: Principales costumbres sociales y temas de conversacion caracteristicos

Informacién Requerida ~ Pregunta

P24 (Qué es “negociar” para la cultura peruana?

P25 (Existe un estilo cultural de negociar?

P26 (Cuaéles son las costumbres que tienen los peruanos?

P27 (Cudles son los valores dominantes en esta cultura
peruana, las ideologias y preferencias culturales?

P28 (Como experimenta la cultura peruana sus negociaciones
con otras culturas?

P29 (Se piensa el acuerdo a largo o a corto plazo?

P30 (La cultura peruana es mono cronica o policrénico, es

decir, hacen varias cosas a la vez, 0 negocian punto por
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punto, secuencialmente?

P31 (Es descrita esta cultura peruana como rapida o como lenta
para hacer acuerdos?

P32 (Cuaéles son las costumbres habituales en la toma de
decision durante las negociaciones?

P33 (Qué tan rigidos o qué tan flexibles son para cambiar a lo
largo de la negociacion o de su implantacion?

P34 (Es comun la puntualidad?

P35 (Se establecen limitaciones de tiempo en la definicion de
la agenda?

P36 (Se tiene una actitud presionada o despreocupada por el
tiempo?

P37A  ;Se trata de una cultura donde los acuerdos deben
escribirse, o la palabra basta?

P37B  ;Cual es la importancia del sistema legal, los abogados y la
formalizacion oficial?

P38 (Se trata de una cultura confiada o desconfiada?

P39 (Como se genera confianza en que la contraparte cumplird
y dice lo correcto?

P40 (Se trata de una confianza basada en la persona, en el

sistema legal y el contrato escrito, en la experiencia previa?

Parte VI: Habilidades de los peruanos en las etapas de la negociacion (preparacion,

negociacion y cierre) y destrezas en el manejo de las condiciones del entorno

Informacion Requerida  Pregunta

P41 (Como se fracciona el tiempo durante la negociacion?
P42 (Qué tan amplias son las negociaciones previas a
sentarse los representantes formalmente en la mesa?
P43 (Como se suelen conformar los equipos de negociacion
peruanos?
P44 (Con qué criterio se escoge a los negociadores?
P45 (Existen roles distintos sobre la mesa de negociacion?
P46 ,Se tiene un proceso de negociacion grupal o individual?
(Se discute internamente en cada grupo antes de ir a la
P47 negociacion con la contraparte?
(Se trata meramente de intercambio de informacion para
P48 preparar la negociacion, o la exploracion de intereses y
acuerdos?
(Cuan bien efectian los equipos de negociacion peruanos
P49 el trabajo previo a toda negociacion?
(Cuaéles son los conceptos guia de una negociacion?
P50 (Cual es la manera como conduce una negociacion, su
P51 comportamiento basico mas general?
(Cudl es el orden, las etapas, que se siguen en una
P52 negociacion tipica?

[ Se tratard de una adaptacion a la otra cultura particular,




P53

P54
P55
P56
P57
P58
P59A
P59B
P59C
P59D
P60

P61
P62A

P62B
P62C
P62D

P62E
P63

P64

P65

P66

P67

P68
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o hay un patréon mas general de relacionarse para dirimir
diferencias mediante el proceso de llegar a un acuerdo?
(Se trata de un proceso de negociacion centrado en el
regateo de la oferta inicial?

(De qué factores depende el éxito en una negociacion?
(,Qué consejos practicos daria usted respecto a factores
de una negociacion tales como lugar, nimero y roles de
los negociadores, preparacion de la negociacion, etc.?
(Qué tacticas considera usted ttiles para un proceso de
negociacion?

(Existen estilos de negociar, cual considera que puede
ser el mas efectivo?

(Podré describir brevemente como fue el cierre y el
acuerdo de una negociacion?

(Cuando es un buen acuerdo?

(Cuando considera que fue satisfactorio para las partes?
(Cuando considera que dur6 por largo tiempo?

(Cudles fueron los principales incidentes de la
transaccion?

(Como consiguio usted los puntos mas importantes?
(Qué fue lo que mas le llam¢ la atencion de esta
experiencia?

(Lo que mas le gust6?

(Lo que menos le gustd?

(Cree usted que la gente del otro pais es semejante a
usted?

(Coémo son?

(Qué consejos le da a alguien que va a negociar al Pera?
(Qué tantos riesgos esta dispuesto a correr un negociador
peruano?

(Qué tanto se puede dejar al azar, qué tanta necesidad
hay de tenerlo todo bajo control?

(Qué tanto se acepta el riesgo de no cumplir, el manejo
de incertidumbres y los eventos inesperados?

(La tiene que aprobar la jerarquia externa o se tiene
poder de negociacion sobre la mesa?

( Todo lo decide el jefe, o se hace por consenso del
grupo?

Parte VII: La tecnologia como elemento de apoyo

Informaciéon Requerida

Pregunta

P69

(Qué herramientas tecnologicas emplea para las
negociaciones?
(Qué ventaja obtiene de ello?
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Parte VIII: Reaccion del peruano en la resolucion de disputas y/o controversias

Informacién Requerida  Pregunta

P70
P71
P72
P73
P74
P75
P76
P77

P78

(Como ven los peruanos a su contraparte, cual es la idea
previa y el trato que dan al otro?

(Cudl es la expectativa para el manejo del conflicto?
(Qué tanto se quieren llenar las expectativas del otro?
(Como es el trato, trato personal o profesional, durante la
negociacion?

(Se actia como si el otro fuera un amigo, como si fuera
un colega, un enemigo, o neutralmente impersonal?
(Cuadl es el razonamiento que se hace respecto a la mejor
manera de resolver conflictos?

(Como se vive el conflicto: como algo positivo, 0 como
algo peligroso y negativo?

(Cuales son las actitudes mas generalizadas del peruano
ante un conflicto?

(Cuadl es la manera ideal de trabajar diferencias?

Parte IX: Importancia de lazos de amistad, obsequios y lugares de entretenimiento.

Informacion Requerida  Pregunta

P79

P80

P81

P82

P83
P84

P85

P86
P87

(Como es el trato, trato personal o profesional, durante la
negociacion?

(Qué tan importante es tener desde el principio la
certidumbre psicoldgica de confianza?

(Se considera de malas maneras negociar durante la cena
o por fuera de la mesa?

(Cuadl es la diferencia entre las cosas personales y el
negocio en si?

(Se trata de una cultura confiada o desconfiada?

(Se trata de una confianza basada en la persona, en los
lazos de amistad entre los negociadores?

(Considera usted que la amistad influye en el éxito de los
negocios?

(Prefiere negociar los lazos de amistad o familiares?
(Qué tipo de emociones surge cuando se negocia con las
que tiene vinculos de amistad?

Parte X: Temas de conversacion a evitar.

Informacion Requerida  Pregunta

P88

P89

(Qué tipo de conversacion no debe surgir durante la
negociacion y que tantas amenazas representa?

(Existe alglin tema sensible para usted en la negociacion,
que impida el éxito de la negociacion?




Parte XI: Preguntas de Cierre
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Informacién Requerida

Pregunta

P90A

P90B

P91

P92

P93

P94

P95

(Qué rol cree que juega la capacidad de negociacion de
un pais como el Pert como condicionante de su proceso
de desarrollo?

(Por que?

(Como ubicaria la capacidad de negociacion del Peru en
relacion a otros paises similares?

(Cudles son los problemas mas frecuentes que enfrenta el
Peru cuando negocia con el exterior en temas
economicos?

(Qué instituciones juegan un rol determinante en los
planteamientos de negociacién econémica internacional
del Pert?

(Qué recomendaciones especificas podria hacer para
mejorar la capacidad de negociacion del Pert?

En su opinioén, ;quiénes son los mejores negociadores
peruanos?
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Apéndice D: Entorno Econdémico y Politico
Contexto Externo

Conocer el entorno politico y econémico es tan importante como saber interactuar con
personas de otras culturas. El mundo cambia constantemente no reconocer los cambios de
fondo que se estan produciendo es un serio problema y puede llevar a ver el mundo desde una
perspectiva equivocada. Los cambios ocurren a una velocidad muy rapida, no cubriendo las
estructuras de los gobiernos las expectativas de un mundo cada vez mas complejo. Los paises
emergentes buscan un traspaso de poder y los paises desarrollados se resisten a ceder, si bien
es cierto que seria ideal lograr la multipolaridad, prima la defensa del interés
nacional(Cabeza, Corella, & Jiménez, 2013).

En cuanto al poder de los paises emergente hoy se habla de los BRIC que son los
paises de Brasil, Rusia, India y China como el paradigma del poder emergente, asomandose
detras de estos cuatro paises los denominados N-11 acrdénico propuesto por BBVA Research
que significa “Emerging and growth leading economies” [Economias emergentes que lideran
en crecimiento global] paises que muestran un futuro igual de brillante, y estan formados por
México, Indonesia, Colombia, Sudafrica, Vietnam, Turquia, Tailandia, Filipinas, Nigeria,
Egipto, Argentina, Pert1 y Chile (Cabeza, Corella, & Jiménez, 2013). Hoy en dia tres cuartas
partes del crecimiento mundial proceden de paises emergentes, el reto de los paises
emergentes es no frenar esa senda de crecimiento ya que se acumularian problemas de una
sociedad desigual, y redundaria en problemas politicos y sociales. (Cabeza, Corella, &
Jiménez, 2013). Los problemas en la economia de los paises desarrollados afecta a los paises
en via de desarrollo y paises con economia en transicion, ya que demandan una menor
cantidad de exportaciones y tienen mayor volatilidad de flujos de capital y precios de
materias primas. Por otro lado los paises no desarrollados muestran un desempefio econdémico

positivo, sin embargo enfrentan la desaceleracion de los paises desarrollados, es asi que la
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perspectiva para los proximos dos afios es incierta y con riesgos de una mayor
desaceleracion. A pesar de la recesion registrada en Europa durante el 2013, se espera que los
paises en desarrollo se mantengan como impulsores del crecimiento econémico mundial, y
que las medidas adoptadas por Estados Unidos y Japon generen que estas economias repuntes
y contribuyan al crecimiento econdémico en el mundo (Naciones Unidas, 2013).

El crecimiento del comercio mundial se mantiene a ritmos bajos, el volumen de las
exportaciones sigue sin mostrar signos de reactivacion sostenida. El bajo dinamismo de los
flujos comerciales se considera que es debido a la recesion de Europa, la desaceleracion de la
economia China, débil recuperacion de la actividad econdémica de Estados Unidos. En
referencia a los paises emergente, las importaciones de los paises asiaticos como de América
Latina mostraron incrementos respecto al 2012 (Naciones Unidas, 2013).

Se debe tener claro que le mundo actual es incierto, pero no confundir incertidumbre
con riesgo o inestabilidad. Las reglas deben adaptase a un mundo que cambia
aceleradamente, es impaciente, vive con la revolucion tecnoldgica, creciente interconexion de
habitantes de un mundo superpoblado, estas situaciones abre nuevas oportunidades y obliga a
rapidas respuestas. (Council National Intelligence, 2012).

Contexto Interno

El Peru es un pais de Latinoamericano con una enorme extension territorial, variedad
de climas, importantes recursos naturales, capital humano de gran capacidad,
emprendimiento, solidos antecedentes economicos e industriales. Considerado actualmente
uno de los principales paises emergentes del mundo, con una estabilidad econémica debido a
un crecimiento anual promedio de 6% de su PBI durante los ultimos 13 afios y una inflacion
acumulada de 34%, reduccion de la pobreza a la mitad en los ultimos afios, estos son uno de
los motivos por los que Peru es un excelente destino para la inversion extranjera

(Proinversion, 2013). La Tabla D1 muestra la vision y datos generales del pais.
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Tabla D1
Vision y Datos Generales del Pais

Vision general del pais

Tipo de gobierno
e Reptiblica constitucional
Sistema Legal
e Basado en la ley civil
Poder Ejecutivo
e Jefe de estado y de gobierno: Presidente Ollanta Humala Tasso (desde julio de 2011)
e Elecciones: Cada cinco aflos por voto popular (no se permite la re-eleccion consecutiva)
e Gabinete: El consejo de ministros es nombrado por el presidente
Poder Legislativo
e Congreso unicameral integrada por 130 plazas
e Los miembros son elegidos por voto popular por un periodo de cinco afios
Poder Judicial
e Los jueces son nombrados por el consejo nacional de la magistratura
Relaciones internacionales
e  Numerosos acuerdos de cooperacion econdmica y tratado de libre comercio con varios paises.
e Academia diplomatica peruana es reconocida como una de las mejores de Latinoamérica.
e  Miembro de las Naciones Unidas desde 1945 y miembro del Consejo de Seguridad en 2006 y 2007.
e  Miembro de la Organizacion Mundial del Comercio desde 1995.

e En 1998 se convirti6 en miembro de la Cooperacion Econdmica Asia Pacifico (APEC),
siendo anfitrion de las cumbres de la APEC y de la ALC-UE en el 2008, y ASPA en el 2012

e El Pert sede de World Economic Férum Latinoamérica, de la Asamblea Anual del Banco Mundial y
del Fondo Monetario Internacional el 2015, y la cumbre APEC el 2016

Datos basicos del Peru

Poblacion

e 30.8 millones / Urbana: 77.6% y Rural: 22.4%

e 9.395 millones, cerca del 30% de la poblacion reside en Lima
Superficie territorial

o 1,285215.60 km’
Moneda

e Nuevo Sol (S/.),US$ 1 =S/.2.82

e Régimen cambiario de libre flotacion por el cual el gobierno interviene ocasionalmente para estabilizarlo.
e Elnuevo sol es una de las monedas menos volatiles del mundo y firme ante oscilaciones del mercado

Principales idiomas
e Espafiol / Quechua / Aymara
Religion
e Libertad de culto / Principalmente catolica
Clima
e Varia de tropical en la regién amazonica a seco en la costa; es de temperado a muy frio en la sierra
Recursos naturales

e  Oro, cobre, plata, zinc, plomo, hidrocarburos, pesca, fosfato y productos agricolas

Nota. Tomado de “Guia de negocios e inversion en el Peru 2013/2014”, por Proinversion, 2013. Ernst & Young
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El Peru posee ricos yacimientos de cobre, plata, oro, zinc, gas natural, petroleo y urea.
Considerado como un pais mega-diverso por su variado clima natural y cultural. La economia
peruana ha resistido oscilaciones de la economia mundial, empleando los ahorros generados
por los altos precios de los commodities para pagar una porcion de la deuda publica,
aumentar activos e invertir en infraestructura. Este dinamismo econémico es impulsado por el
aumento de los precios de los commodities, politicas de mercado favorables a los
inversionistas y agresivas estrategias de liberacion del mercado de mercancias y trabajo,
apertura al comercio a través de multiples y recientes tratados de comercio internacional,
inversion extranjera directa. El Fondo Monetario Internacional considera al Perti como una,
un pais emergente lider, con politicas sensatas y politicas macroecondmicas prudentes, 1o
cual genera un crecimiento sostenido del Pera (Proinversion, 2013).

Condicién de promocién de la inversion. El Pera busca atraer la inversion nacional y
extranjera en todos los sectores, para ello busca eliminar los obstaculos que los inversionistas
tengan que enfrentar, generando politicas de inversion coherentes. EL gobierno peruano
garantiza la estabilidad juridica a los inversionistas extranjeros respecto a normas de
impuesto a la renta, reparto de dividendos, términos y condiciones legales. Las leyes,
regulaciones y practicas peruanas no discriminan entre empresas nacionales o extranjeras.
Los inversionistas extranjeros cuentan con un marco legal favorable de acuerdo a las
disposiciones constitucionales, ley de la inversion extranjera decreto legislativo 662, ley
marco para el crecimiento de la inversion privada decreto legislativo 757, ley de promocién
de la inversion privada en obras publicas de infraestructura y de servicios publicos, Texto
Unico Ordenado aprobado por el decreto supremo 059-96-PCM (Proinversion, 2013).

Acuerdos comerciales. La estrategia de desarrollo del Pert esta fundamentada en una
economia abierta al mundo, con una oferta exportable, estrategia que ha permitido consolidar

el comercio exterior de bienes y servicios, logrando tener un desarrollo econdémico y reducir
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la pobreza. Actualmente el 95% de las exportaciones peruanas estan cubiertas por acuerdos
comerciales vigentes, y por iniciar en vigencia o en proceso de negociacion. El 77%
corresponde a acuerdos vigentes con 22 paises (Estados Unidos, Chiba, Canadd, Japén, Corea
del sur, Brasil, Argentina, Uruguay, Paraguay, Venezuela, Panama, México, Tailandia,
Singapur, Bolivia, Colombia, Ecuador, Suiza, Liechtenstein, Noruega e Islandia) lo cual
permite el ingreso de productos peruanos en condiciones preferentes, el 17% son acuerdo por
entrar en vigencia con 29 paises (Union Europea, Guatemala, Costa Rica, entre otros) (ver
Tabla D2). Los acuerdos han permitido aumentar la exportacion de productos no
tradicionales, a pesar de ello la exportacion de los productos tradicionales corresponde a un
78%. Los acuerdos comerciales permiten atraer inversion extranjera, incrementar la
productividad de las empresas y transferencia tecnoldgica. A efectos de garantizar y proteger
la inversion, trece de los acuerdos comerciales vigentes incluyen un capitulo de inversiones,
con la finalidad de garantizar el trato, proteccidon y acceso a mecanismos internacionales de
solucion de controversias aplicables a la inversion. A su vez el Pert se encuentra suscrito a la
Convencion Internacional de Arreglo de Controversias Internacionales (CIADI) como
medida para resolver controversias que surjan entre los inversionistas y el estado
(Proinversion, 2013).

Sector comercio al por mayor y al por menor

El crecimiento sostenido que viene registrando la economia peruana, la mejora en la
capacidad adquisitiva de los hogares, aumento del empleo, mayor acceso a los sistemas
financieros, ha permitido que el sector comercio crezca a nivel nacional, tanto en los conos de
Lima Metropolitana como en provincias.

En el 2012 la actividad del sector comercio crecid 6.0 % respecto al 2002 (Camara de
Comercio de Lima, 2013), en la Figura D1 detalla como se encuentra distribuido el consumo

del sector. El comercio minorista y mayorista explican el 4% y 9% respectivamente de la
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recaudacion total. El comercio automotor representa el 2% (Camara de Comercio de Lima,

2013) (ver Figura D2).

Tabla D2
Listado de Acuerdos Comerciales Celebrados por Peru

Listado de acuerdos comerciales celebrados por Perti

Acuerdos multilaterales
e Organizacion mundial de comercio (OMC)

Acuerdos regionales
e Comunidad andina de naciones (CAN): Bolivia, Colombia, Ecuador y Pert

Acuerdos bilaterales
e Acuerdo marco de cooperacidon econdmica, comercial, técnica y de inversiones: Arabia

Saudita,

Bahrein, Kuwait, Qatar, Oman y Emiratos Arabes Unidos

e Asociacion Europea de Libre Comercio (EFTA): Suiza, Islandia, Liechtenstein y Noruega

Canada

Chile

China

Corea

Costa Rica

Cuba

Estados Unidos

Guatemala

Japon

Mercado comun del sur (MERCOSUR): Argentina, Brasil, Paraguay y Uruguay

México

Panama

Singapur

Tailandia

Unién Europea

Negociaciones en curso
e Alianza del pacifico: Colombia, Chile, México
Honduras
El Salvador
Tailandia
Acuerdo de Asociacion Transpacifico (TPP): Brunei Darussalam, Chile, Nueva Zelanda,
Singapur, Australia, Estados Unidos, Malasia y Vietnam

Perti miembro del Foro de Cooperacion Economica Asia Pacifico (APEC) junto a 20 paises
Perti miembro de la Asociacion Latinoamericana de integracion (ALADI)

Nota. Tomado de “Guia de negocios e inversion en Pera 2013 2014”, por Ernst & Young. Recuperado de
http://www.proinversion.gob.pe/RepositorioAPS/0/0/JER/GUIA_INVERSION/Guia_Negocios_e Inversion 2013-2014.pdf

El crecimiento de la actividad de comercio al por mayor estuvo impulsado por la

venta de maquinaria, equipos y materiales, debido a licitaciones destacando equipos médicos,


http://www.proinversion.gob.pe/RepositorioAPS/0/0/JER/GUIA_INVERSION/Guia_Negocios_e_Inversion_2013-2014.pdf
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equipos de computo para oficina e industria en general, venta de materiales de construccion,
venta de combustibles s6lidos y liquidos, entre otros. El comercio al por menor estuvo
incentivado por la expansion y desarrollo de los retail, la venta al por menor de articulos
domésticos, linea blanca y linea marron, venta de articulos de oficina, articulos deportivos,
juguetes, venta al por menor de alimentos, bebidas, tabaco, linea de abarrotes, productos de
ferreteria, pintura, prendas de vestir y calzado entre otros (Instituto Nacional de Estadistica,
2013). El Pert se ha convertido en una plaza atractiva por la expansion del comercio
moderno, encontrandose en mejor posicion de paises como Brasil, Chile, Colombia y
Meéxico, siendo asi el Pert una excelente oportunidad y un enorme potencial para
inversionistas en busquedas de nuevos nichos de mercado, afiadiendo a ello un contexto de

estabilidad econdémica (Camara de Comercio de Lima, 2013).

2%

23% ® Supermercado y tiendas por departamento
H Cadena de boticas, farmacias y otros

0 Otros articulos en almacenes especializados
56%

19% H Liberias, articulos de papeleria

Figura DI. Comercio Minorista 2012. Tomado de “Informacion Sectorial: Comercio”, por
Cémara de Comercio de Lima. Recuperado de http://www.camaralima.org.pe/
repositorioaps/0/0/par/infosector/iscomercio.pdf

4%
9%
2%
u Comercio mayorista
® Comercio minorista
Comercio Automotor

m Otro Sector

85%

Figura D2. Ingresos tributarios 2012 (% recaudacion total). Tomado de “Informacion
Sectorial: Comercio”, por Camara de Comercio de Lima. Recuperado de
http://www.camaralima.org.pe/repositorioaps/0/0/par/infosector/iscomercio.pdf


http://www.camaralima.org.pe/%20repositorioaps/0/0/par/infosector/iscomercio.pdf
http://www.camaralima.org.pe/%20repositorioaps/0/0/par/infosector/iscomercio.pdf
http://www.camaralima.org.pe/repositorioaps/0/0/par/infosector/iscomercio.pdf
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Figura E1. Respuestas de informantes respecto al tipo de lenguaje



N

[1:2]12]

Fue un sport slegants, pantalon de tela cemisa
mengz larsz porgues =1z invisrno, Zapatos.

3

[2:2002]

con rope sport 2lagante ¥ 12 reunion em a5l no
‘habiz unz sol=mnidad

[F:2]121

vestido es casual

[:2]12]

uso vestimenta czsual Jl"

H
h
H
J
¢
I
§

h
i

[5:2112]

N0 25 vestiments ormal

[15:2002]

Depends d2l giro del negocio, mi giro no 2stzn
formal

‘ﬁ Vestiments formsl

\ g
v.\ [5:2]021
W

12 formalidad, ol s2co ¥ corbatz es fndamentz], pero
=1 25tas =0 un sactor de megquinaris pesads  de
repuestos con Ba 5200 ¥ un: buens camisz estaria
muy bien

hY
72021

52 utilizz vestiments formel

[8.:1][1]

Lz vestiments ez formal, terno com £200 ¥ corbatz

[2:2112]

‘como sjecstivos, sismprs vestimos forms], s=stre.
Eldz pantzlon. no nada de jeans

. [10:1][1l]

wEo vastiments formal, Se22 terno ¥ Corbats

12

Lavestiments &z formal cesual. como vemos e
‘bell=zs dal cabellos. puedo estar con fazn, blazer
paro tenEs gue sstar impeczbls

[12:25021

Ei 12 vestimenta gue smplao == formal, sport 2lagsnts

[13:202]

El tipo d= vestimentz 2= formal

[12:22]

1z westiments a5 formal

Figura E2. Respuestas de informantes respecto a la vestimenta usada

|~gfg 03 Idioms ne;o:iacimmmaxmjm'

ﬁmpamed.emmmmm'
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Elinglés /f_/ g

comentar principalments erz espafiol ¥ solzments
con fos chines 5i ingles pero solo por comeo

[13:3)3]

El idioms que smpleo en 1z negocizcidn as ol

Dispende dal provesdor se emplez ol idiom=

espafiol

EEIE]

S [s 30
‘para nagociar o idioms =5 usualments of inglés [

n idi inz =52l espafiol, pars cisms

[#3]13] -

=l idioms que mEs uso 2z ol ingles -

de omuarn ne!malma\be &l inglés o chino

emplezmos =l idioms castellano, pero tensmes.

zlgunos clisntzs hacemos 12 negocizcion =n ingles

53161

&l idioma pradominante 25 ol inglés

[14:3)31
El idioma qua pradominz 25 ol inglés, muchos da log
tr=ders 500 raders que sstén uhbicados an

Zudamiricz con sllos 2z castelizng
/
4
e .
Ingles mayorments ’{

[16:3)3]
Predoenina el inglés aortunz ments hay empresas
gque tienan gente qua dominz & espafiol

Figura E3. Respuestas de informantes respecto al idioma empleado en la negociacién

73161 y
———— Y 7
Elidios qus pradominz s el ingles ||/ /

7 /
;

[8:3003] /

Elidions pere sxtrenjeros 25 las ingles /r

1133

Cuzndo ceremos negocizcion con clisntes e todo
en castellano

E T12:3
5itengo clisntes de otros paizss. paro dizemos
tengo muchos clisntes qua visne defiera poro qua v2
=5tEn 203 digzmos por cisnto tismpo ¥ 2uaqus 10
hablen perfcto, podria dacirlo lo mesticen, shise
puads Hleger 2 entenderss pariciaments.

31




[1:414]

cre0 que |25 mujeres son mis zsequibles, o cual
parz i s sxtrafio para mf 1zs mujerss. me siento mis [ |~

> prefisro negociar con hombees |/

me 25 indifrents negociar con varonses o con damas

195

3 [10:4104]

Es indiferents negociar con varonses o mujeres

comodo P parz
entrar en confiznza

[B:4]4]

\ES

[4:4][4]

25 indistinto nepocizr con hombres o mujeres.

X

ajeres

Izual, paro ma gustz negocizr un poco mis con 1141141
Siempra ha nagocizdo con varonss, no sz ha dado el
230, C120 QU 2 siento mEs comodo con varonas

América v son bastants machistzs, tusientzs lz
difrenciz cuzndo 25 con Sudamérics que con
Centrozamérica

cusnts qus trabaj [+ ¥

[5:41[4]

] tems da neEociar con uaE dEms &5 U0 Eran
competencia porgue 2un 10 periEnos somos

bestznts mechistzs ¥ 52 detestz que 1z mujer aste por [ ™

encimz del hombre cosz que 2 i me parecs tonto

DOTQUE CUENdO L 25125 20 Baa negociznidn ¥ 25wz

d=mz que negociz muy bisn o no

[12:414]

Darz mi ma 2z indifrents nzpocizr con hombeez o
COM mjerss

[13:4]4]

25 indifrents negociar con wn vardn o con unz

rujer, Funqus Con L hombre t2 sientes mEzsen

confiznzz, mis Ecilidad de poder hablar v
uszndo términ i

problemz

[14:4]4]

[6:47[4]

Mz =z irrslevants negocizr con varonss o mujerss

M= ez indistinto nagocizr con hombres o con
mujerss

[2:4]14]

Esz indifrents razlments negocizr con hombrez o

oML mLjres porgue cada uno tisns U parsonzlidad,

10 todos los hombres son {gusles v no todas lzs

mujeres son iguales

[1&:4]4]

M= dz 1o mismo no tango ningln problemz

Figura E4. Respuestas de informantes respecto a la pregunta si prefiere negociar con damas o

varones

-¥ - ., —
9% Inicio contacto fSrmal Pty % W e [ £ Inicio contacto Informsl
e - ," al e

-

[1:5251

=l primer correo pongo més formal

1 faci t2s de entrar 2
lom it - 1w 5

|% Oihidcd.emlzhnypawladm'

" [2:5003]
’

p mlemgusla\mlehableﬂ.ﬂahosimsal_}a\d.e]a
compafiiz 2| datzlle hablarles un poco més, mi forme
dz romper = hislo 2z 2ai hablarlz dz 12 empresa dal.
=quipo qus tngo

/ E [3:50051

scondmicz de tu pais? cuzntz poblacicn tisnen 7
como parciben &l cracimisnto de su pais?

% suelo praguntar razlidzdas del pais de arigen
SSqUEES, un POCo P

[2:3051
i mi estilo ez primeraments me presento dzndo mi
ube i cargo v 1e expli d=di
luego 12 invito 2 tomar vz taz: de e v luzgo nos
PONSMOE 2 Conversar sobre los provectos de lz
emprasa

[#:3151

uno trztz de iniciar lzs conversacionss con temes
que rompan & hislo como que 2l su estzdizan gl
pais, ol clime ol clime

[10:5)[5]
cuando inicio 12 reunidn trato de conversar de lo
que ha ocurrido desde 12 Bcha hasta 12 actualidad,
‘como ha ido 2l negocio, qua ha estzdo haclendo es0
25 en lo personal s lo conozco, © comoha ido en
otro zspectos, 250 25 5 t2ngo wna relacidn o conozoo
2l clisnte, sino 1o conozco . 1o que trato en 1o
posible 2z de zderuarlo en lo posible 2 2 visidn que
tengo del negocio

[5:3151

informzl 00 32 necesits sster con terno, 2demis 52
rzliza por teléfono 12 comunicacion &s por &l temz |

[:315]

D= hecho sismprs inicio 12 negodiacidn con zlge
que no 522 del tema de nagociar, 5i no holz qua tal
‘Como ta VE, como 12 va 2 12 empresa, como han
avanzado, como han ido, hen zmplizdo, hasalido 2l
noticiz, tu sector esté crecisndo, tus provectos, trato
d2un poco de conversation, ¥ luego 2l greno, hzgo
1o que vo quiso que ez vendarls

[11:5)(5]

Parz inicizr 12 negocizcion normelments lss
preguato como va =l negocios. me preocupo por
zzber cdmo 2stén. 1o que hago & praguntar ¥
praguntar, como 125 va qua problemes tienen, una
ez que tengo ss2 input racién veo 2l tema de
objetives, metzs ¥ &l soports quelas voy adar,
normzlments uso 2 2 3 dizs por pais, normslments
suelo pragintzles toda, cuzlquisr cosz 25l s=z tontz
praEunto parz ssber como estén ellos, 2l siguients
diz vizsito ol mercado v ol tercer diz nos runimos
parz los zcuerdos

[13:5)5]

ConoCer

Cuznd

El contacto sismprs 52 iniciz heblando de 12
rzzlidad del Perd, como ve 2l Perd, 12 gastronomiz,
25 12 primera vaz que visns, le sugerizos que lugares

[14:3005]

12y, quien erz, qua cargo

teniz que 212 1o que estzbz

tengo s 2oz

todas laz

buszndo, p
conoce ¥ 0o hey muchs necesided da prasentzcion

Figura ES. Respuestas de informantes respecto a la forma de inicio de contacto en la

negociacion




|‘& Eerples tarjetz d2 presentacicn ¥ mlzilogo.
-

|ﬁ L3 T‘aﬂjelad.epaesmlzdmyalalogo.
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. HJ% Eaplez mjelad.ewesmmm.

= e
[2:6106] .

[15:8)[8]
i bueno tenemes un brochurs, cadz 2flo szczmos
un brochure actualizade, czda personz en 13 empresz
tiens s tarjeta que o= 2l businsss card quees [z
tarjetz de prasentzcion

[1£:£]08]

Folletos no, tarjetzs 5 paro lo gue m2s pags 2: que
con znticiperion mendss tu brochurs da smpress por
corren

TERaT] ',

Diepends dz guien buscz 2 quisn 52 usz caiElogos de
productos

[1:8108] ERIL
. N A - claro &5 importants qusa me dan 3 CoNO0E NUEVDS S, 3i tengo tarjets de presentacidn
- - N e,
glO!JDS_r tajetzs d2 g ¥ productos 3 travas de catslogos S
r; 1 '\ [4:£108]
= 0] W — . _
—— ——e " Las tarjetzs de prasentacion son wna refrencia, este
¥ 5 nosobros astemos intarsszdos en una marce con - =i cuzndo ti vas 3 offecer un producto vas con tus ‘\\\ fﬁmq"esi%immmhemmesel
un cartz de presentzcion de quisnes somos ¥ qua 2z < catilogos, tus musstrzs o oon =l gin video da tu \ mﬁ_mmdem?c_mmémueﬁﬂﬁ
10 que gqueremos de rapants quarsmos 12 s mercanciz que i pisnszs colocsr en &l axtarion R tarjetzs da ¥ lz: guarda de zcuerdo 2
ign ds azzmzes i s an I - Y con quisn ts has entrevistzdo ¥ t2 sinve pars retomer
. " s % &l contacto o llzmer, oz Blletos sinven de refrenciz
al; ucto especifice J 12 *, 3
gt prod A (L8] 5\ AN pero normzlments cusndo vas 2 hacer un negocio vas
; — " X .
d 3 = 125 mestras 232 tipo da temas un pocomas
. s Uso catilogos donds astén los modslos parzgue il 2 N
[:E11E] /{ 2llos 52 informen. \\\ concratos qua b2 envien wnz mussha
Si entragounz tarjeta da prasentacicn, fichas(§ Y >
tecnicas, cztzloges ! [6:61061

i son importantes 125 entrapas de tarjeta da
prazentzcion, los datos personzles ¥ comsos

[8: b]‘[D]

1o primero qus hago e dar mi noabes con mi tarjata

[10:6][%]

Youso unz tajets de presentacion ¥ unz
prasentzcicn forma] dal producto qua tisns qua ver
oo 12 presentacion de 1z empresz, del negodioval
final d=l producto

[11:8][8]

Lz tarjeta d= prasentzcion e basico, si bisn=s
cierto tratzz con Zansren comercizles, cusndo
wizitzz 2l mercado sov 2 carz de 13 smpresz vo
sismpes parz que sepan quisn soy doy mi tajete,
zhoda sobee todo 2horz todo 1o pressnto =n ipad

Figura E6. Respuestas de informantes respecto al uso de las tarjetas de presentacion y

catalogos

Nosigus un protocolo .-

[1..

Normalments me gusta lanzr idess, suslo conversar || .

L

ir com todo en 12 negocizeidn, tengo que ir de Sents

2 vaya o pars [z izquisrds ni pars [ derechz.

n27m

¥o cuando trato con un clients, no trate
diractanenta 2l punto primero vamos 2 hacsr un

7 poguite da converszcicn & investizer que 25 fo que
21 quisr. pera que 1o desez. en que habitzcién lo
dessn digamos a0 qua va 2 Bir s habitacidn; sies
uaz habitzcicn dz juege, si 25 unz sala un comeder
se2 para que va 2 hacer ol uso

Claro en cuzsio 2l protocclo 1oque nesotros

s

Ul

LT

M= que protocolo s, porque 52 face de menerun

El gaimer contzcto 25 viz corrzo, lusgo ss unz

U0 tiens que tener claro 1o qua Va3 comprar, tener
claro cusnto =5 o mizimo que pagsriz pornn
producto 1 ¥ luego &l tirz ¥ afloja, o tema d=
cantidadss o importants, por gjamplo ladigo te
compro 2l cantidzd ¥ rebdjams tanto

solemos sezlizar son sstratsgias de napociacion ¥
N . . . o
protocolos guereslizamos = 1z corlzsiz. ponemos.
2n &l z=pato del clisnte, 2 sacarle unz sonriszo
mostrarls 12 confiznza 2l clisnte

7N

De herho el protocolo es sismpre v desda 2ntes voy
sipr pazp toda 1 i i

poco informsl, porqus 20 tengo prandss acverdos, i
empresa =x madianz, ahora qut o compro REVLON
&5 més grande. ¥ zhora piden regulacionss acusrdo,
N0 52 aceptan soborno, 10 estar metidos en drogas en
232 sentido 52 hz voelto més protocolar toda,

Hameda telefimics. lusgo envio de muestras. ¥ una
vz qua se hz probado sl producto ¥ 52 va qua puads
compatir en =l merczdo ¥ ue tiens ruzlidades, que
tizns busn packing . rerién pasamos 2 12 negociacion
2 precios, y 2z zhi donda normalments =l provesdor
visita al distribnidor

Cuzndao vo inicio 123 nagociztionss mis qua haber
iz bueno 5, nosotos.

tenemas ciertzs pautss paro a0 protocalo definide

&7

No s bien hay que hacer 12 runicn un poco mas
inform=! 3 1o haces muy Hrmal 12 pones iz bamerz 2
tu provesdor, &3 mejor entrar mds favible mis
entrador de 252 etz uno puido

Los protocel

son impartaate,
jzren

cosa tengo de fiarts, que le debo, quamavaz
seclzmay voy preperada

cosa=s o que A

re0 que no banto paro 2n ne2gocios da gran
snverzzdurs vo creo que &2 bien clao que vasa
padir. que vas a solicitar cuzles soa las
condiciones, en fin ssber cudl ez &l proczsoy
tambisn depends mucho de ssher de donde 25 5l
provesdor. siesde Asia s es de estados unidos 0 5i
= 2 mangjan

147071
En cuznto al protocalo dizames que hey uns frme
1ézice da harer 125 compras ¥ un raqusrimisnta da
quisnes 2stan cotizanda, miso los precios, mire
quisnss son los molines ¥ lueo 52 toms la r=unién

[&:

Busno un protocolo de inicio, 1o tipico un szludo
przvio, luago hacer unas pragunter pravizs 10
selacionzdos 2 12 negorizcion como una tems de
anterala ylusgo irzl tema

Figura E7. Respuestas de informantes respecto al uso de protocolos

=
Yo o120 que hay dos protocolos, unzeshacizalos
clisntes que s importents, muy importants mentensr
258 protocolo clro porqus 2l momento que los
clisntes, &l mecado comisnza 2 santir quath ta
pusdes quebrer en los precios dedo snz nezocizcicn
chichs dig=mos comisnzs 2 1.0 hzbarun 12spato da
1o clisates hacia tu empress, entonces hay que tener
Yas coses v unifrmizadas ¥ ser ey claro,
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i}Mesaisunm._——"" ;'/ /‘,‘2" a ‘Hh"‘---._‘_ —
[K:EV]'[E] - [18:8][8]

- [1:E][E]

tisnen una flosofiz & fizren t, No necasari varizalc i iesun Es |0 mizmo, 2l sxtranjaro 25 un poco m3s parco paro
haslamleleﬁlles)d.ealuheocﬂanm Wwounewmummmmmwstel Gltimaments va viens con 2x2 ideologiz ds trabajer
b2 ser distinto ¥ 1
[2:2][2] d dﬁmmsmnmma\hesemmelm
- cortesiz istz Fentz
Es distinto, generslwents cuzndo tu pides 2 slgin = Fente y siemprs ol rspste

sxtranjero que t2 cotice un rapussto perz maquinz 2
bien dificil =n mi sxperiznciz qua t2 bajs un quinto

' [5:8][5]

EEE] sin som clisntes de otros peises 2mbidn piden
' y descuentos zungue tango mds clisntes peruzncs
; o, s | —
zsiztico no cresn muche [10:2][8]
[-E)E] Vi No nacesarizments 2 iguzl nagocisr con peruznos
4 QU2 CON SXiranjSros porgus rezlments 12 difrencia
2= hecho los sxtranjeros tienen sxperienciz porque ==tz que &l peruzno sismpre nagociz por s2gateo
vizjan por &l mundo, negocizndo, visndo, pero =l 3

3

Exito ests en que tu no salgzs de unz nepociacicn (I [L1:8]8]

perdiendo sino ganande ¥ = otro (zwbizn - —

i conunp q un

[5:8]18] xtrznjero

10 1os latinos 1o somes iguales, nosotros los [12:8)8]

PEMUEN0S 3005 Picaros 2 bisn 12 negociacion = - e

unz cosz, negociando con sxtranjerc, a2 convers: Lo i difier= ucho =l comportamisnto &2 un provesdar

quets gusta peniana o sxtranjero, por 1z serisdad
=5 e

waceomlehcnlhuaeslaqued.eham\ah §i s0v puntual porgue los Europ=os son muy

wariacidn en &l tipo d igi &52 tema

por &
euuspmsashewslnmlesmmsduxms) tzmbisn
influye mucho 12 culturz de 12 gente

[13:8][8]

Creo que 2n 12 perte qua hay difrenciz s en dz
negocizcion chicha del regateo. 2: 12 wnica diffrenciz

ello-shﬁmoucnpo izcidn v estgual

por [14:3]2]
megmmaam;espemmammde DR,
slmarzo

Figura E8. Respuestas de informantes respecto al comportamiento entre un peruano y un
extranjero en las negociaciones

- [1:595] [10:20[=]
cuando elles vinieron obvizments los puntuzles
tenizmos qua a7 Aozotros, Zenerzlments sy uaz
parsona muy puntuel pero tengo mi mergen de ennod

[2:51051

por supussto oreo qus 12 puntuzlidad == buenz, vor
51 50V Iy puntusl

Ei soy puntuzl en asistis 2 las seuniones

[L11:2]05]

No los peruznos no son puntusles,

[15:9][9]

Laos peruenos no son puatualss

[13:2]2]

51 sov puntucl porgus los ENfopseos son muy
religiosos en ese tema

[14:2][5] ‘

Siempre so¥ puntual. pera negocios sismprs soy
puntuzl

[15:2)02]

Diigzmos sumedo 2 todo 1o gus he hablado z 1o
znbarior si no sres puntuz] estes dindols pis para
que 1z otra personz que pueds quebser més Ecil znte
uL pracio

[3:5]18]

1z puntuzlidad == muy importants

[4:5115]

slsammmhelapmnnlidad..pa'odlmque
los pr o 1z valoran més dapendi

dond il do, hay pr qnellew
Eﬂde.ha}pum‘eedmesmlesmmu}mmales.
dapands, 2 nivel parsonzl oreo gue si es importante.

[15:2]0%]
[7:508] —

Hzv que ll2gar puntual da prefrenciz antzz da (2
‘hoda para whicar bien donds te van 2 recibir donds
2512 13 persons de contacto, =5 mejor [legar antes | 31
hzblamos de smprezas mediznas parz arribasiven
1z empresss infemales no

Iammnaltdadesmn} importants en lzs

del exterior si son
ey mmhlalespmejemp‘loiosdehac\acmdaﬂ
mucho 12 puntualidad

Zi soy puntual as mis tengo gua llegar antas

[9:5051

Ei siempre soy puntual

Figura E9. Respuestas de informantes respecto a la puntualidad
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gfg:;otnsenahmne‘am;ximm

[:10)110]
por &l tema da tansrlo fents 2 Sente hey un pocomis
8 llagar 2 tener wna confiznzs v e hzblzron ds otros|
temss qua no 2ren netaments segocios.

[5:101110]
#l peruanc s bastante sociable, ol parmanc le zsta |
llagar mucho 12 gente y ahors con s gestronomiz
aqui =l paruzno ls gusts a hablar ds 12 comida

[2:100[L0]
i hablzba de temas gastrondmicos.

10110
cuzndo converso con n extrenjero o prisero que
suzlo praguatar o5 que si & primera vez que visnen |
Peris, 5i conocen, alguncs me dicen que i &5 primers|
ez, oiros m= dicen que ya han venido en anteriores

[7:10)10]

A

T o s
[10:10]010]
Enalgunss ciscunstancias lo que ss hace ss satira
almorzar, a5 varizbls hay situacicnss que lagss,
‘comverszs ¥ sigues un procese, a0 trito de drz

[6:10]010]

Buenonos a dado mucho ! hablar de tems
‘Zzstrondmicos o ngares, pero Yo creo quasi 2
puads

[14:10)(10]

12z relacionss son bisicaments de compra veniz no
hay mayor cosz 2l sspecio

‘uscar salir s canar, almorzar,
‘izgan dificiles. en astos czsos si busco salirz
lmorzar, cenar

si a0 ayudaz
estro tems de introduccion pars somper ol hislo de
repente y para que ellos pusdan hablarun poco de
sus Enilias si s0m ca52005 como creen que sste
‘auestro pais como lo parciben.

[11:100110]

51 consulto sobre lugares de interds y temas
‘Emstandmicos v de hecho obvizmants antss deirg
«cualquier pais ¥ 5i 23 un pais distinto 2l tuyo trato

[£:10]010]

@10]10]

= hablo da temas gastrondmicos. lugarss,
sermalments puss un i3t de iniciar lss
temzs 4

que ! suestadia en el pais. of clima. of clima de
n0sotros 10 extremo, 1o 25 muy rimad, enfonces 2
wecas | iene ti i

d buscar cosss, es dificil cuzndo ts praguntar por
2lz0y fino conotss,

- e ‘gustos como 12 comida
delims 2n panicular, o viensn 3 lis por primers criotfa b o fome unos trages s ver que o [LZ10]10]
o p——" P ————— e

[e:10]010]

i pusdo conversas de tams de interés, gastroncmiz

E1 tem= d conversscién =5 un bz muy varizble. en
50 encaje. o que nno ha visjado, ol comocimisnto
‘porque e 250 52 pons todo. Elles conocer nosotros
conoc=mos entences entre meyor Enilizridad =n 252
iendi; exterior

uotros
tipo de persona,

[13:10]110]

250y tambidn |2 comidz, qua lugarss conocs del
Deri, s tizne sefrencizs. si bz venido 2ntzs 0 00 ha

wenido

El contacto sismpre 52 iniciz hablendo da 12
seslidad del Perb. como ve 2l Per, 2 gastronomiz
25 1a prispera vez que viens. 1¢ sugerimos que Tugares

[16:100110]
‘Es bueno conocer 2 ofras parsonas saber sus gustos|

[L5:100110]

conocer

o0 quaes necesario sompar ol hisloparo en lo

e

mistd

Figura E10. Respuestas de informantes respecto a conversar de temas como lugares de

Interés, Gastronomia

|§§ 11_Retacimesrmlesominmles.

[L:11)[11]

25 U temz mas informal

- E:11011]

toda conversarion &5 formal

[2:11]11]

o0 hzbiz unz solzmnidad

[1L:11)011]

[#:11]11]

e5to 25 muy formz], ungue tisnda ser auy amena 2
comvarsscion, sigue un pation Uy persmetrado

czzi informz] parz qua czds wno opine

[13:11][11]
% hay partes informales pars generar conflanza enls
informalidad entras en tallar mas on cosas
P 25, tuyzs con 12z cozles estas zbrisndale
confianz: pars que preda hacer lo mizwo v 32 pueds
tener unz negocizcicn mucho ms liger

[18:11][11]

Mo mas bien hay que hacer |2 reunicn un poco mas
informal £ 1o haces muy formal 1= ponss wns bemeraz
tu provesdor, &5 mejor entrar m2s Aevible mis
entrzdor de 252 maner uno puedo

o -
52 hace do mensrs un poco informsl, porque 1o // ﬂ
tengo grandas acuerdos, i empresz 25 madizna || todos nosotros tensmos 2120 de frmalided 2lgo d2
L y reapato
[12:11011] // En
12 reunidn con mi provesdor &2 wna converscion / R
s unz entrevistz Fente 2 fente v sicmpre &l

respetoiznza al clisnts

[e:11)[LL]

Lz relacionss con mis clisntes son femsles v or20
que dentro de todo frmzlizmo, por més que
tengamos confianza 25 una relacion formal

[10:11][11]
Las rennionss 10 son informales. $9%ano son
informales ¥ trabo de gus 0o s22n infrmsles parz que
dz zlgunz forme 12 visidn 22 vz visidn profsionzl
del trebajo que uno hace

[14:11][11]

todes 13 mavoriz de los peruencs con los quahe
tratzdo son muy rmales

[15:11][11]

Yo oreo que cusndo th te pones con un clisnte
tiznes que vaar con un lenguaje mEs spropizdo pars
que te 48 mas serisdad, ¥ de unz foomz 0o dissctz s
a0 indirsctz Lz daz entender 2l clisntes que ez mis
formal ¥ que no haces unz negocizcion tan chicha
qus &z 1o que siemprs pasa en &l mercado periano

% Diepends= da |z contraparts

i
.. [5:11011]
N e

~.

.

paro prafiero ir 2 donds estan ellos, conocer sus
costuabres ¥ negocizr =n sus lugares de origen

[6:11011]

Bueno lo que pass 2 podeiz decir que hubo de las
dos formes forme] & informz] depends del tipode
empresz, Nabizn provesdorss pegusfios los
vendedorzs inclusive no tenizn [z vestiments pero
‘hzbian empresa transnacionales que si tenizn todo el
protocolo. 1z téonica, 1z educecion, ¥ sxistz unz
polaridad en &l temz educativo hay gente oy
aduczds ¥ tzmbisn hay muchz pobrezz v por sndzun
bejo nivel educative

Figura E11. Respuestas de informantes respecto a las relaciones formales o informales
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|% 12 ¢ da 1o pactado ¥ tomz &

—

- A - T
- o . -,
- Ay ™ Tk
[1:120012] [5:12012] [11:12)12]

Las veres qua sos 52 han aqui porg 2mf me 1z peszdoun czoo donds cismas en un Usno sismpre buscar llagar 2 su cbjstive teato da
g Nz v un producto g precio ¥ 2l dia siguients t2envian i zmbes partes, tanto como 1o que nosotros les
=12, todo corrid por cuenta de sllos, =2 1o dijimos, en un dolar ¥ medio mes por 12 tonslzdz por sjemplo offecamos como 1o que ellos nos offacen pero
120 que 5i 10 52 1o dacizmos podiz pasar por comprzs de tres mil custro mil tonelzdzs deun particulanments como trebajmos nosotros da
desapercibido pero si s2 o mencicnamos pasa esto, ‘£rupo de unz list srands de todo pedido por Lo cuzl trabijar con objetives
25t0 1o o deberizmos costaar nosotros e hicimes garenciz indica no me gusta sz tipo d2 cambios ¥ 52
2 tregua, cancela todo.

121202

Digamos yo lo considers siper importantz ol

[1nn 71201

N . . . cumplimi=nto da 1o pactzdo
‘hay contratos prismero vamos =l acipite donds s 31, los acuerdos pacizdos son imporizntss o\
1lzEzmoz 2 un 2cuendo, entonces sismprs hzv un eI
parrfito en &l contrato donds dics en casode [2:12]12] [:- 12
inconformidad = conversar con =l provesdor ¥ &l — }'.s— .
provasdor podsi 2 2catar 12 dacisidn del clisnts A vaces 52 necasita 250 mis como formelizar porua Uy importznte, parz nosotros &5 importznts
i ontrato cumplir lo que promstemos porgus =50 habla de

fuesirz =mpreza, ¥ 1z s2guridad de trzbajar con
DOEO0E, ROSOIICE SOMOS TR SMPISEE & PIOCEE0

[:12)12]

——— e
dero que sl es i o . :
‘pactado, pusds ser mi palsbra v pusds sstar por Bmoﬁt.}_)asam_eseha\ga_med‘igalgepacm nuesz:pammnammmm
=scrito pero 3 suslo mantensrlz no 1z sueloromper per 2l gin impezviso, por gjemplo damouaz
negocizn v luego 2l clisntz me llzm: vae d
10 i proyecto 2 ha satrasado 15 dizs entonces v (141200121
) que ntoimpacto tisnsn enmi sz mime vaz [
[ —— . producir capita] de trabajo que estov invisti o lice que no 32 pusds porque
= E“wms‘mcw@smk’mm tos & i it izr con &, necasitamos 1o que padimos porgus 1o hay fommz

acordzdo ol aivel de confiznza desciends tanto si N : :
: eetonii 1ol provasdor o o cismte si e algo que envelidad nome va 2 impectar tanto
 despuis retomer 53 confianze & muy difcil, podems acordar pero i sucads TPRp
vas 2 buscar i te [ p—

Ella [10:12012] .
Es0 es todo 10 que 1 off2cas aunque s:a de palabr

10 por escrito debs da cumplirse

que ol sltermative fincions

VTN M objstive s sismprs complir 1o pactsdo
indapendisnts dal 1esultzdo, 12 mayor parts da vaces)
o hay resultzdos positivos otres hay resultados desds
= st “‘eha"jm’c l:”.""e’_ er de‘“a’mm P N2EOciEs &l puato de vista szondamice, mi visidn &5 cumplis
= . con los clientes por encima de los que &l clients
entonces ahi tenemos que ser bastante clarce, ssperz, qua el clisnts recibe 1o que necesits

o
parz 0o tenar problemas o tems as cuzndo th t2

comunicas o te relnes &5 avitar los problemes parz
ambas partes ¥ que mbos (2NE2m0s N win to win|

Figura E12. Respuestas de informantes respecto al cumplimiento de lo pactado y toma de
riesgo

Mz 25 indistint ey Por 12 mfiznas

LA K- -
> oy I B .
[2:13)13] [7:130013]
I - /i R
bweno wo mis rrunionss 125 programo en fancion dz |87 7 Prafiero nagociar en l2s mefiznzs, oreo que 2= mejor
it i

T [8:13][13]
[3:13][13] /
T Mz gustariz nacer los n2gocios mEs o las mafianas
m= =z indifrents cuslguisr horerio pusdo 2zendar
dezdelzz Pamhastzlzz Sofpm

N
7 [19:13][13]
[4:13][13]

Prefiero 122 reunionss en 1=z mefiznzs

e 25 indistinto 2l diz ¥ 2l hoserio para negociar SYREE
:13][13

[9:131013] Mormzlments 1z rzunionss son 20 lzsmefiznzs v en
12z tzrdz terminamos zlmorzzndo todos, 202 cundo

El horario depends del clisnta, sllos me stisnden carrzmos terminemos v vamos 2 2lmarzar

indistintzments 2n =] horario qus puedzn

[12:13][13]
Es variztls por 12z personas que trabajan. 2 decir
o puedo tenar unz cits 2 las §dz lamafiznz o
tzmmbisn O dz 1z noche, porgus =i 2wbos trzbzjzn ¥
terminzn = unz determinada horz, entoncss ¥o
sacrifico mi horzario ¥ voy 2 1z horz perz poder
encontrarlos, 250 pars mi =5 2lgo dexible porgue
incluso ¥o puedo ir un fin d= s=menz o domingo
p=TO sismpr= pectzdo

[13:13][13]
No hay horz exactz pera culminas 12 rsunidn, s2
supona gue 25 todo 2l diz, cuzndo vienaun

proveador usamos todo 2l diz

[16:13)[13]

No mes bisn lohzgo por =l teme qua no s2an horss
picosentrs 10¥ 12 ventred ¥ 3

Figura E13. Respuestas de informantes respecto a los horarios en la negociacion
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14141014

Semos muy serios

.
[3:14114)
T POCO qUE TOMPSMOS SEGUEES W CUSNEE A POCD|
e s Emiliz, si 25 casado con hijes yloque le
cusstz porqus s parscaz visjs de peisen pais

sin sbusar da. porque uno 50 sb 125 costumbrss en
Lz rmecién princigel, 2 vares son pasonssmuy

- -
1:14][14] [11:14][14] e [5:14][14]
[L14)14] f,!“,“-[ 4]
+i 52 12z podiz hacer unz bromz: obvizments ern 32 acen bromes, pero denirode unmerco | [ dozi
‘bromzs muy ligeres. & ) eswymmadamd.aimmmbemmm
- 2140141 Vi o tem2 de hablar en doble sentido, lalturaf2
[2:14][14] —_— v caballerosidad, con varonss es diferentes ya sz de
e A vacas uso el santigo dal humor, d2 vez en cuznda, otrz nzcionzlidad
bueno 0 1z tocdo ninguno de 2308 bromistes ‘porquz 10, Paro 40 por dacirte 10z broms que
quate cusntas comisazan con bromss sstipidas, ‘pusta salirse de 12 forma saria, ninguna broma 1
pero tambisn depende ucho de cdmo te muestras, pesada, como algo muy zcviollado.
porque si 1 te muestras de Fente muy abisnto 2 = ten unpocomizz 12
beomas, entonces como que =l otro pisnsz que st [ [13:14)[14) /" qua voya heblar,
roapisndo sl hislo T v
i sualo usar ol sentido dal humor| P
[4:141[14] [ 4
I — ) 116:141114] i uso ! sentido da! humor con ol quam permite
iEamos que trato que 12 conversacion s amens,

La culturz peruzno el perieno en particular 12 gusts
sismpre qua sea un tems informal v lagar 2 temss qua

calladas, 2 vaces suy expresivas,

[8:14][14]

Totslments, sumaments iportants vrar ol ssatide
el fusmer

[10:14)[14]

8 2 7205 uso <l sentido del humar, o tento
personzlments, trato que 12 reunidn s=s enfocada d
forma s=ria, perc o siznifica que uno no sz 5
pade fracer uns refrencia anecddtica

sez, Hlegera s fas bromes, llagera casrle bien 2l
provestor pero 2 ol no 2z fincion: porque plense
o que ellos s dan cuznts qus uao busc etlopers
trater de ganar punios e los segocios

[15:14][14]
34

Figura E14. Respuestas de informantes respecto al uso del sentido del humor

|%’ lj_mmdmmmm.

[1:15][15]

5i por comr=0

- EEEE

- Las citzs 125 hago por talsfono, por comrao

}\\

|% Por corr=o slactronico o heléimo.

- [6:15][15]

«corr=o slectronico o por una 1lameds =5 lo que
emple0 para conoretar una citz

todo ez comen, porque prafribie estar por escrito, Mormzlments = o me gusts trato personsl o 322

porque quedamos & zlge /" mBnca me Fuate que z seorstania 52 comunique con
i mi clisnte, nonmelments busco contacto verbal ¥
[5:15][15] ,-" personzl puads sor t2lefBnico o personzl, ol cosmzo
S ) _,fl' ri mu»ﬁmhmmmmmwmqa
21 correo 2 una herramients tambien podercsz, paroll £ POT COITE0 SNVID LNE popUests O comentario

donds yo trebajo adicional, paro nommzlments empleo comuniczcion v

i H

[3:15)[15] e - .
/ [10:15][15] .
B /BT N

[7:15][15]
Generzlments so¥ yo 12 que coordinz &l encuentro
da 1z reunicn

- [E:13][15)

Parz conoretar U2 rEUAi0n 10 conreo elactronico.

[11:15)[15] [12:15)[15]
Czsi todo s2 da por correo, cusndo VoY 2 programar
un vizjs 1o gus hago ¥ como 20 solo visito un pals
1o qus hago =z mendar mzil con mi 2genda estimeda,
125 consulto s estén libees ¥ luzzo paso un mes

PEE 52 LOME. VO 110 M2 MACO 25 pOTqUE 3 N0 e 2k
cz30 1amo = mi zzistents dirlz quessdizmulpe con lz
citz sipsisnts que [legzrs mis tards

telsfono podsiz sar una videoconBeenciz

[e:151[15]

Parz conorstar unz cits me 23 indistinto que 322 por
talefon=o o por comreo slectronico

coordiner con 1z progremecion decada diz

[13:15][15]

El primer contacto parz conoretar 12 citz 2z por
cofrzo slzctronico, luego 12 lamada tal=fnicz
cuzndo &5 mis importante

[14:15]15]

3{ concreto 1z citz por conreo parz qua queds todo
o escrita

[15:15][15]

TUn corrzo el=ctronico czsi sismpre, zlgo por ssorito

[1&:15][15]

Com provesdorss sxtranjeros por oomr=o ¥ 2l finzl un
@iz znt=s de 1z raunicn por telsfono

Figura E15. Respuestas de informantes respecto a como concretas tus citas para una reunion

para una negociacion
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%% Depende donde sz encuzntren

[:11018]

[1:16)(18]

om0 21 g3z tizmpo estibemos en uaa paqueia

wmmemmmmemmwasel

. -
[=181018]

[:1e118]

‘ FIEEE]

)lobeloeﬂatgw\ restmznte.

il

[Blﬂllﬁl

Fﬂ lidad
clients 1s genera aes confiznza

s2zozizndo

&n particular Ripley tizns una aficin: en hong Kong
¥ es mmicho mis Ecil_ 1as personas que ven textil
visjan v citen 3 los provesdorss 2 un hotel y 2hi van

[118e)

s daberi
cficin: en un cuzrio por <jempl rad son i ) enunz sees serun
e lgsle e iz il s ojor o, ,

125 hacizenos =n =1 hall o lobby dal o uraofiza s daal. da tu empresa, quadar Izdoy

oficinz porqus todo a lamano, la computaderz, ol
Excel, v [uego me gusta conversar tamis pendienta v,
0 tzn ismpostante =n 2l gim laverzo de trzbsjo

1=

I 11216018

- [£:16]016]

Busno an unz oficins e prefrible por un tems de
comodidad

confiznzzy

El luger depende. paro mayerments an cicinzs o
sin0 2n 12 casz del cliente, on [2 b=, =ndin Me
interssa mis que nada en 12 oficing parz mostrar y
demostrar &l producto, porgue si Yo voy 2un

[7:16)16]

Ganaralments 2 nagociacionss ss llavan an una
oficing siempre 25 20 unz oficina

demostracion enun cal

hzcerunz|

na1ee]

. [2:16)115]

S\mpaeweﬁmmgxﬁm!aoﬁm\aynadew

‘Hemos hecho una vez una reunion en un restaurants
‘paro 20 85 cmodo, per ms qua s un restzurEnte d
Tujo pora =505 temms, o5 prefrible on unz cficinay 32
‘prefiars an horario de mefians

atmmf

n5:18)18
.

0 haya Estidios ni in

ngar privado, prafisro sn un fnchar privado donds
tesrupcionss.

Figura E16. Respuestas de informantes respecto al lugar de negociacion

|~g§’ 17. Actitud : Pasivo, azvesive, omdliadm'

né1604)

M 2 lo mizno pero cuzndo nos reunisos con
‘menta de afiera n0s reunios an sus hotslss

2% Depends de 12 situacién

[1:1710171

de hacho tango que tomar una posicion més pesiva
¥ buscar 12 solucidn por otro 12do, 34 que con sllos
N0 puedo mendarme asl 5 yo fiers ol clisnts méz
ErEnds o una petrolarz de hacho quesi meteriz
prezsion pero 52 que 20 |2 posicidn que sstoy no
2stamos en &l mismo nivel

Lz mayor parts soy pasiva en 1z negocizcidn, v2 que
recepriono lo que me dicen, ol primer diz louso
para escuchar todo 10 que me tiensn que dacime,
Tu2g0 toma unz actitud concitizdors trztzndo de
buscar solucidn ¥ encontrar solucién 2 loquessé
preccupandolos, trato de sar proactiva

1700171
posicion dominants en ol sentido de tratar do que
1o :

£ que ¥
medizdorz 2n ol sentido da que se, que 2so stz ¥

1

25 unz mazclz d2 nagocizdor 2ctive v pasive
dapends de 12 situacidn

en 2l sentido qus ms van 2 cobrar por ssto g
2stén pidiendo

- [E:17017)

3

[2:17)[17]

0 M2 FUSE3 G397 en 252 tema da estar paleandome ha
toczda var garencizs que avalzn 2o pero

[15:170171

Solter 12 minims informacién posible ¥ tzner unz
posicidn definitiva no tzn 2gresiva paro sl clere unz

[5:17017]

nay que sar concilizdor ¥ tawbidn agresive,
concilizdor para sismpra mentener 12z ralacionss con|
tu provesdor pero hay veces qua tisnss quaser

depends. hzy momentos que debas sar pasivo vhay

momento que debes s27 1w pOCD mis 2ErEsivo

[13:170171

Lzzctitud que tomo 25 unz posicidn intermediz,
‘primers hay que szber sscuchar si uao no sscuchan
vz poder szber cudl es 1z posicidn de 12 otrz persanz

[5:17

empatica, zmeble educeds cortes

mmichas vaces 2CMUET0S C0MO BNE 2apatiz de 2oz
2ellos, muchas veoss 1o ven varias cosas, 2
SUESrimos uasr uns hemramisntz. 1o bensficios qua i
da, siempre perz mi durents todo este tizmpo 1o que
52 busca s que el clients tenga 1o qua necesita

[12:17)[17]

clients vaa tener 1z razdn, ¥ 2 nosotros nos interesa
tener al clisnta

[14:17)[17]

En 12z negocizcionss yo trato de ser lo més claro
posibla, pongo todas 12s condicionss con las gue
o quisien comprirsslzs

81717

Yo busco qua smbos Zanemos vo busco qua 2
szunicn sa2 Fuctifes que smbos sstemos en el
12E0Ci0 10 me Fustz prezionzr que wno medisz un
descuento quemis debz o pusda

tic i agresivo ya desde un punto de vista personal. Dizpands ¢= 12 situacion ¥ 2l 2st2do puado sar
par oy s )‘oﬁm_e 1o _ posturz no 2 quebrarms - paivo, azrsivo o concili
conversacion entre gents que meracs ol mEximo 170171 E [1e:1717]
oo E——— i :
En cuznto 2 {2 2ctitud que tomo 2n 12 nagociacion) Parz mi como terepito lo importants 2x que sisndo
[6:170[17] . o o1 o i chico o grands el clisnte tengz 1o que necasita ¥

Figura E17. Respuestas de informantes respecto a la actitud en la negociacion
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[1:18[18] . [ 181[181 \ . [L1:18][18]
— N ———
busno como todo pemano oo gua te s3la lo dal cuando me parsce que &l pracio ez injusto si pidova || Y, Con los precios no 52 puads hacer descusnto, somos
22120, POrque sismprs t2nemos una listz de pracios T2E2tE0 \ «claros, hzy una stz pars todos ¥ & por ignal. pero
nos dan . = e Ay ‘hay zlgunes negocizcion que puads ser que si paro
[5:1E)[18] 110 tisnen que demostrar tisnen gua hacer todo un
[2:18)[18] e zstudio da mercado especifico pars podar hacer
—— Eiempr= 1oz clisntes peruznos pidan descusntos, nagocio, entonces &N 2505 2508 puntuales se revisa
COMENTIMOE 3 ragatasr sarvicios ¥ oomenTamos r2gaten, todz 12 vida &l precio
obtensr destuentos ¥ muchos descuentas simpaticos T T
¥ entonces ¥a 52 ha hecho unz forma de qus tembisn [10:18)[18] [12:1E)[18]
g e B
- elmwstmme»aadecuhajmelmw Yo zmi provesdor no 12 pido descusnto, vo tengo
g ey i i &l precio para 1z idez d2 qua cada uno conocs ¥ valor su trabajo,
T X mlenohelle\-‘eapeidida. ¥0 0o puedo menospraciar & trbajo dal otro 5i dl me
claro =i voy 2 comprar volumen , = r2gaten T vaa padir vo voy 2 pagar 1o gue me pide. =l trabajo
[11 13)[18] zismpre ¥ cuzndo 2l trabejo estz bisn hacho
o ‘
T ) Stesmpammlemeselmeseom\-momﬂ [15:18)[18])
Tezto de tener digzmos un penores clar de precios ¥ 12 decimos, 5i 10 Vemos un interds en hacer zlgo -
quayo puzdo manzjar y cudl ex 2l aivel da pracios Eetible Lo d2jamos va que 10 me convendsiz uzzndo &l madio dal iempre siend
qua me puadan offecer v sl ragatesr 2 tratar da m}mﬁmmm
Zjustes los intereses de zmbos, puss =i trato da T
Zjistar los intereses E [14:18][18]
[18:18][18]
mrt =i 23 que nacesiten zjustarss porque t2] vz digzmos ————
[5:18[18] fzyz posibili de un Zjuste o porg i &l paruano razgata
T L ocmpaa'lesellos}ha}oucsmlelalvezesmm
aafgahaad.mmpmogaad.qaimmes poco més bajos 1es haces un vip que es uns
b pero cuzndo te ligo unz quizres quats propusstz firme, 5i 3cepten 2 propusstz fome
liguen todo no solaments &z &l precio sino ol cradito osotios carramos con 2] contrato, des l2s
02l plazo parz pagerle negocizcionss son bisn transparentss ¥ no vamos

aqud 2 ninghn tipo d2 mengonao o nads porgus 1o
[6:18)[18] estzmos t2ntszndo precios oi busczndo precios ni
— diciendo 3c3 tensmos zlzo gue igusl 2l otro lzdo o
zlgo por = estilo

Figura E18. Respuestas de informantes respecto al regateo en la negociacion

|~g§ 19.Be1|eidcpeﬁmalobeﬂeﬁdcom\m.

.\\

— e R R . X . .
nosi . = cisn por cisnte, 5 - £ =i &l precio que me mandss estd por encimz da fu 10 020 que busquen =] bensficio personal zinoel
dary cader = A mmmmemmp‘mesel \‘x bensficiode 26 negocio bajo todo punto da vist
! tismpo 1 ¥ pierdo = tiempo e
- r Vi auacn_vopmelhanad.epam tendsizmos unz [11-189018]
[3:18115] / feunién ¥ yo - ———

. . Pty Y yemossen
entonces ha llagado oczsionss en qua henegocizdo [4-19101] ", nlalqmetp@n‘ne.malqmamhmstempmadam
¥ he comprado peecios muy por debajo del precio d2 PSR quiers genar ¥ tirer para su lzdo v tisnes que buscar
venta, por &0 & unz aegociacion mia donds 1a digo Busco el miximo bensficio asocizdo 3 13 calidzd da = consanso, paro 2cd & peruEno & més oriollo,o
if*mwmm‘m‘md“‘m*e“m servicio sistpre, 2x daris, yo nuncs voy 2 menor N 322 sfers tiznen 2 527 un poc wis 2p=rBos0s con
méﬂm‘g;}emlmf;ﬁ:mmmmﬁ‘ tasis, 25 dacir voy 2 padir que allos me den 12 mejor 12 nonmzs, 1o trafen de sacar ventzja, pusds hzber

. . coma tarifs con £ nivel da sarvicio que Yo quisno emoepnm pewenlomgnmquehewsho
promocionzl ¥ 2= 1o he hecho. 7 = ¥y trabaj ¥
[5:18019] hod.osmnnsiamlesa\]amd.enegma

. [E:15][18] e P — e e .

— . & paruzno por todo problems que sucada algo le [12:19012])

1o qua wno busca &5 buscar una opcicn, buscer un tienes que sacer el jugo - _—

[EEnar Eanar 5 Vo VOV 2 busce ganar v sl perdaren Iz T Los peruznos sismpre buscen su bensficio propio.

promims nagocizcion &l proveador no ma va quarer

—1em1
vendar nzda -E [:15018] e
Yo oreo que 2lguisn sizmpre quisrs s3car =l mEvor -

[14:15)15] bensficio zsimizmo ¥ entender 3 1z otz partz v 2hi Como persanos siempre quersmos tirer 3gue para
— ) recién squilibrarlo porque  veces pedizmos muchoy I ausstromoling, paro depends de la selacidn que s
En izcion nosotros no pod ber o 10 entendemos 2 12 otrz parts ¥ 2hi cuzndo sllos nos tengz con &l provesdor, i 5 12 primer vez
adiviner qué s lo que sst2 ganando el ofro, ‘xpliczn porqus 2ni rzcién nos squilibemos pero 3 deinitivaments buscas sacar ol jugo, si ya tisnes
1030tr0s tramos de ver que sl pracio sz busno vaiel »mmmmmmﬁmmw,m timpode:e]zimylommsiesmmeﬁ

precio que me estz ofrtando 12 hace ganaral otro lagzmos ¥ oy linga, nueva menca si
pericizpents bisn Fustants

El pamuzno sst2 scostumbrado, oreo que todas (2

- [2:19019] —[15:19][19]

1égicaments sismprs busco & miximo bensficio 2l personas buscan su mEximo bensficio o unz
negocizr negocizcidn

[5:151[18] [16:181[18]
% prafieren su benaficio personal o 2l de su emprasa, El peniano genarzlments s

2 que muchas veces 125 personas con las que
N2gocio raciben comizionss por tanar un mejor
pracioen 2x2 sentido buscan jzlar para lo suvo

Figura E19. Respuestas de informantes respecto al beneficio personal o beneficio comun en
la negociacion
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[1:200[20] sl [:200[201
B ) B
z2nzgociz en 2l larzo plazo f"-';r;' i Ei trato que 125 relaciones s2zn 3 large plaze
Iy

[2:200124]

pusdan ayudar 2 22lir dz problemes

claro o busco relacionss 2 largp plazo, justzments
1z idez e cultiver provesdores qua con 2l tempo 2

.l[lﬂ:lﬂ][‘;ﬂ]

=i busco ralacionss de largo plazo

[1{:11)][11).]

[3:200[20]

estratzgiz win to win, yo g2no ¥ tu ganas

busco una relzcion 2 largo plaze, yozplico 12

Zi, nos interzsz mentener 2 auestros clizatez 2 lo
largo dal tismpo

[4:200[20] -

=
[12:200[20]
21 trato que mis relacionss seaan de largo plazo,
porgue £i yo considano que mi provesdor ex bueno

=i busco uns relzcidn medizno v largo plazo 2z o trzto de mantensrlo.
idezl T T

! .'II [13:200[20]
[6:200[20) i J—
—— i Busco relaciones de lzreo plazo
1z s2lzcion = 2 largo plazo. ['

[7:200[20]

mejor trabajar 2 1z largo plazo

Lzsz relacionss 2 12030 plazo son muy importentas
porque de rusrdo sso podemos deszrrollzar un
producto ¥ &1 son 2 corto plazo 2 pare s=cer un
benaficio que de r2pents de mes wtilidades paro 2z

[14:11)][10‘]

Por su pussto s2 busca relacionss 2 lzrgo plazo

[15:200[20] .

Totzlmente creo que 25 lomes importants ol largo
plzzo

[8:20][20] -

unz selacidn de lzrgo plazo

¥ =5 mucho mejor pars =] fituro de |2 smpress tener

[16:20020]

Con miz provesdores pof supuesto 220 25 1o que
tengo que var pof mEs que cierms v nsgocio
paquatio pero o5 12 puertz 2l fiture

203

Figura E20. Respuestas de informantes respecto al largo plazo en la negociacion

21 Calidad por costo|

‘en cuanto 3 cafidad Por Costo LN principio s se| mirs depende de L3 poitics de Ia compafia yo

N prefiero sscrificar cafidad por costo, prefiero

guia por un tema de precios nada mds. <amale menciane presass
armcar por sjemplo no s sacrificaria calidad por
precio pero an filamentes s porgue estin

pelezndo & centavo, mientras gue en armearno

Is poifica de [2 empress donds estas

Dependiendo del fipo de producto sserificeria 2
caiidad por el precio, por ejempio hay productos

les imeresa a2 priondad e |z cafidzd dependede ||

que ol diente tengs ko que necesita

Depangiendo cel ciante se puade sacrificar]
calidad por costo

o sacrifico calidad por pracio porque I calidsd
‘st en funcion 2 os fiempos de entrega ai nivel de
rapidez con el cusl me van 2 manejar mis
mercaderiss

No sacrifico cafidad por costo, mi cabdad es unay
o pusde ser por menos

Ia cafidad de cualguier mercancia esimportane | Es dific sacrificar calidad por costo nosotros no

‘ A

I [14:21](21]

1y 3 wigir i

baje més el pracio ko cual me va costar en cabdad
pero hay productos ya son barstosy conazco |
calided 3 es8 producto no ko voy 8 comparar con un
Premiumy no voy a decirles ests bien te voy a
sceptar el pracio que me extis dando
genersiments comparamos por fipo d producto.

moiinos que nos estin ofertando y 12 calidad estd
igentficzds con un ssténdar

ns21]021]

acero fiens que cumpir normas si o si o €l productol
o s vende 3 ko que se aspirs més que todo ex
hacer un comparatvo y &l menor precio con ia

No pusdo sacrificar calidsd por costo, en ests &l ‘

Nunca sacrfico caiidad por costo

i6n

[11-21][21]

[1621][21]

Para mi no tiene ningun ventaja eso. cuzndo uno

[Exatiral}

hace eso finaimente tu producto en corto plazo se

Nmrmdewrifmca@adwmﬁqueacé deteriore y 8l final pierdes un chente

En &1 ribro no 38 pusds hacer ez, de repanta un|
packing mis siempre si pero s calidad del
producto no se puede sacrificar

ro podemas

cambisr

Figura E21. Respuestas de informantes respecto la preferencia de negociar calidad por costo
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[5:22122]

- '
[2:22122] [3:22]127] [2:22][22]

cuendo visns un muchacho o zlguien quisn no tisns
aucho nivel de empodaracion, entoncss o lo digo
tu puedes rasolver sobee esto, tu puadas hablar

M ¥tz dice tandriz o ftr,
entonces 12 digo que vengz con zlguisn con quisn

=i tomo coszs subjetivas 2l negocizr por gjemplozl
momento de COMPTES LN POCD que pass porel Bsling,
¥ dicas 0o, 1o me gusts aucho 53 menca por dacis,
juegan muchos Botorss, uno s vielve mEsrescio v
dicz no =s2 n=gocio no 1o veo 2 tan largo plazo, un

3i miz costumbras hebituzles bisicaments
dependizndo dal clisnts s2 tocz un tems pracizo de

siemprs =l comportamisnto 23 educado haciz 1z otz
personz

clisnts

podzmos tomar dacizionas poco que 2hi me pongo 2 analizar v 2hi no = doy unz [11:22][22]
S s mam
[=:22112 Yo siento que en Perl hay més criolladz, 2l menos
E JR— [#:220129] 2n negocios paguedio, yo trzbajo con negocios
Yob quien toms 13 decisicn, =i ———————— madiznos, En Centroamérica son un poco més

&l jef prefiero reuninme con &l jo o con quisn toms
1z desicion, pero pasa que va un equipo ¥ 5= decide
en directorio, dapends en rezlided de 12 empresa

‘hay zlgunos Ectores subjetives que 12 1zmen como
i 25 seconocida 1z menca, 12 experienciz, que tzntos
fepresentantes tiens en ol pais, o tedz unz

formales, sisnto que 2ci buscan mds o bensficio
parsonzl

seguridad [2:22522]

[7:222m =i uno hace un contrato pars zlgo te van 2 decir que
R estard 1isto en una samanz, yo tengo que decirleami

=i padimos il gin proveador Como 25 51 clisnts g tar lizto enl semanzs , porque 2 veces

Glidad.yomessuocmpm\ania\l}oymmié\eshe an vz 2 estar listo, ni sigui 1o

zpartz dz los que son precios tawbisn quersmos 3, enton Btz de seriadad dal i

szbar como nos van 2 yndar con 12 marcs s questr 1,00 1o tizns los peruznos

pais 25 muy importzats 20

Figura E22. Respuestas de informantes respecto a detalles subjetivos y costumbres habituales
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% E: importante &l tiempo invertido //’ ,»‘,,’ I.‘J!]' \{‘;\ M T ﬂ No impartz o tismpa invertido
o ey i ||l Y ~\ ‘\\ e
- ',f‘ rfJ‘f \. ‘\\ )

- [5:23][23] S [3:33][23]

e

[1:33][23]
puads demorar

en el temz da 1z negociacion si tisnss que inverti
tismpo potqus tiznses bastantes offrtzs ¥ tienss qua
‘hacer un estudio de cads ofrtants, ver 5 bz pueds
cumplis, de producis, cumplir los plazos

Ei ez importants &l tismpo invertido, 1= ponzo wn
plaze porque vo tzmbisn tengo unz ofrtz basada en S
costos que &5 on determinado tismpo .

[11:23]123]
[10:23][23]

i s importante &l tismpo, pero & momento swacto
da 12 napociarion &5 corto pero parz 1leger a sss
punto 1z informecion pralimines 25 12 que toms ol
tiempo

Parz i loidesl 2z logrer &l objetico sin importar 2]
tismpo que

[12:23]123]

No hay ningin tismpo, 32 toms una actited
dazpreocupads

[13:23][23]

La artitud zntz 2] tismpo en unz negociarion &5
despreocupads

[18:23][23]

Trato da que dar lo que debs 2o 2i por gjemplo size
N N2E0Cio importants dar mEs tismpo pero 5 25 un
C0sz paguadiz ¥ veo que tisns un fiituro como

negocio otz oportunidad otro clisnts trato de sacer
provacho zl mExime

[#:3231[23]

ey nagocizrionss que s= deben carrar rapido v hay
otrzs que por 12 caracterizticas 5= pueds tomer
tismmpo 25 decir, 5 10 vas 2 cambiar 2 un provesdar
T Otro, SRTUIEmANtE 10 3872 U2 negotizcidn
r2pids porgue tisnes que verificer =i cadz uno dalos
datzlles da tu nuevo provesdor,

[153:23][23]

i ez importants pero Empoco sor redundants en
muchos temes, S5 Conciso, difecto ¥ 10s puntos qus
toCEmos sume, 10 boter &l mizmo punto verizz vazes

[£:23][23]
Zi Claro pars carrer unz busnz negocizoion hay que
invertis tismpo ¥ racursos por &llo o importante &l
tismpo invertido en wnz napocizcion

[7:23][23]

Creo gue los procesos de nagocizcion no son cortos
cre0, mas bien son largos

Figura E23. Respuestas de informantes respecto al tiempo invertido en la negociacion
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- [3:24][24]

[1:24][24]

hacer bisn r2pido

zlgunz comprs que 52 hacs por Lnics ver i pueds

[6:24)[24]

La negociarion o5 pida cuzndo 25 un products
wauzl pero =i &3 s compda importants o 23 un
producto nuevo &l Hempo gque 52 tome

. [2:24)241

vo diriz que 12 culbwz pemans es lentz pars negociar

[10:24]024]

Loz peruenos son un tznto lentos en lz
negocizoion. 12 gante 52 toms su tismpo pars tomar
una decizion mis que todo por 2 tems muchas vares
decostos

\ [4:24)[24]

soy negocizdor Epido ¥ lento, sz pueds s una
presencizl ¥ &l resto todo por emeil, vamos hablado
o il

ha)rﬂ.eg;u:iadml&sques%d.ehmmjépidoyhay
otras que por 123 caracteristicas 52 puads tomar
temmpo 25 dacin, 5 vh vas 2 cammbier 2 un provesdar
o7 OlrD, SEEUfEmENLE N0 2202 UNE nagocizcion
r2pida porque tienss que verificer 5i czdz uno da los
datallzz d tu nuevo provesdor.,

[13:24)24]

Exn cuznto si los pemanos semos lentos o Epidos
& neEncizs meen hay da todo, &n mi caso las
nepocizciones cuando en un producto nuevo 12
neEocizcion 25 un pooo lentz ve que se deba de
probar &l producto, hay unz smpresz que ha tomedo
1 zfic de nsgocizcionss para gue llazus |2 primerz
importacicn, entoncss ha sido largo, paro tambisn
muchas verss pon Eotorss axternos

Figura E24. Respuestas de informantes respecto a la rapidez o lentitud en la negociacion

[1:25]125]

D= hecho somos mss fexibles

[4:23][25]
trato da s=r demibls on 12 medida ¥ 2l punto d= que
12z coszs donds wno pueds sor demiblz no vayanen
contrz de 1o qua 12 empress quises, vo ofzo qua 22
tizns que sar muy exibls porqus en unz
nzgociacion aparscen muchas aristzs =n 2l momenta,
entonces s 0 vas de repants ooy cuedriculado,
puadas trabar 12 negocizcidn o puads quano 52
EE=icy

[5:25)[25]
=l tema es cuanda 10 1= comnicas o t2 r2inzs &5
evitar los probl mmbas partes ¥ Sl
tengzmos un win to win, s findementz] conocer 1z
formz ¥ 1z operatividad qua 2llos tisnen , 2 como
que allos tzmbidn conozeen |2 frme da nuastrz
oparatividad pars s=ber con quisn sstoy tratznda,
parz s2ber como 2stE trebajando &l clisntz o como
trzbajz mi provesdor

-
=i nuestrz posicion tizns zlzhn findzmento nos

Carramos ante 252 posicion, pero s vemos que hemos
padido zlzo que no estE de scuerdo = 12 rezlidad que
‘hemos smaperado en padir 2l go entonces =i cedemos

[25]

,“/ T
- [2:25][25]

gidoz o flaxibles

A

=z toczdo por 2 dezhacer un par de contrztos
donds 12 hemos diche, mirz tenemos esto, 1o .
queramos renovar mEs 2l contrzto, sstamos Uy

[3:230125)

particularments considaro que i s importantz lo

pactzdo, pusds sarmi palabez v pusds sster por
esorito pero =i suslo mentensrlz, no 1z suslo somper

insatisBchos con 2l servicio retirate pero en fincidn

da exts contrEto para 10 casr & problemas porgus @
wares me dicen 00 23 gue tngo parsonzl quahe
contratzdo sxpecificaments pars tino lo pusdo ~
daspadi zai me van 2 hacer problemas, les dizonotz
Preocupes U mes, ¥ de acuerdo 2 Lo que dicz el
contrato trzintz dizs, en 30 dizs 2 retiras 25tz bien

A [:25)25)
S

‘Somos muy poco dexibles pars cambizr unz

[12:25)25)

Primero tengo qua prober es: provesdor con su tipo
= trzbajo, puntuelided ¥ serisdad, sino loss v vo
72cibo 2l gunz quajz de 2lguisn sobre &l materizl o8l
trzbajo que ha hecho, 00 1o tomo sungue sz el
mjor dal mundo, &0 250 5 ¥o s0v bastanta rigida
Nomuy 2 12 mentzlided pemznz, sov muy rectz en
2z aspecto

decisidn, digzmeos del precio 2 1o largo del tismpo,
paro s2 dan los casos, ¥ 1o 52 puede negar la
posibilidad

[13:25)25]

En serrigido j=mpre digo 5 baj
paramatros, 5 paro, &l decirno pare mi no va s mEs
ni con mis clisntes, no 25 uns buenz pelzbra dacir no

i
Yo oreo qus bastants fevibls dal uno 21 10 pusds
sarun T

—
Lz flexibilidzd == da paro 10 &n mucho poscentzje,
depends dzl cazo

[18:25][231

25 major entrar mis Aavible miz entrador

[11:25][25]
Hzy puntos en Iz negocizcion en que somos
rigidos, por gjemplo an =l teme d2 los que sz 2spers
&l pats, hay unz metz por pals, siemprs subomss 1z
vaya, pero hay un punto que no puedo ir hacia
zbajo, somos rigidos, 2 wenos que hayaua
cateclizmmo en ¢l pais donds rezlments dudemos 5
s2Euir 0 no con 2l negocio en dicho peis, somos
figidos con 125 metzs porgue Ray UN CORLrED de por
madio ¥ 2s{ como nosotros los ayudamos a los
distrituidaorss, <llos tiznen metzs minimo 2 los que
deben de Hegar 20 somes estrictos eneso

Figura E25. Respuestas de informantes respecto a la rigidez o flexibilidad



[ 25 Ls palabes besta o 2 sscrite

[L:28)02)

2l pap2! es Lo que mandz pero incluso cuando s2
squivoceron, 2ste si o habsiz habido alzin papal
110 52 habriz reconocido ese tema.

[5:24026]

[2:28]128]

3i los aruerdos deben estar escritos minimos con ua|

Loszcuerdos sienprs s2 toman por sctito|

sitos 126028

prefizra tode por escrito demos conbrmidad ambes
partes

206

D e
#% Lo ssarito vl patabre R
L ~ .
i —
Msyorpents mis relacionss af mencs sismprs 12 Cuendo ya 32 conoce al clients y 32 conoca con 1
palzbra 22tz por sncims de los contrata. muchas ‘personz que vas 2 negociar o reo que derle un
vaces 0o he tenido nacesidad de hacer uso daua \.\ poco da cridito 2 12 palzbez 0 2505 c250s 12 palzbra
contrato para tener que cumplir, toda mi vidz en .. bastz
relacion con mis clientss no he tend

[15:26)26)

[12:28]028]

La palabes besta.

Enel 1z s=unidn todo =5 verbel pero 2o Esun iz ¥lap
Ba6ne] ‘bien salimos 5= pesa 2 una minutz los scwerda que 2| sector
— ‘han dado, 32 coleca 12 horz, los acuerdo, 1os acuerdo
ot parte ellos ¥ por pants nusstz

#2802

todo acuerdo debe ser s=visado por los abogados
2 1z empresa y validedo dentro ¢a lzs condicionss

=
tzmwpoco trabajamos sin boleta ni fetuse, ol clisnte

entiznde que s debe pagar impusstos. si ls parece
aro 25 asuate de et v

hay téeminos lagales qua i tiznzn

que validar tanto en terminolosiz

[3:261[26]
podiai sar por cuzlquisr megio, hay un dicho donds
dice que papslito mends

[6:2002]

Cre0 que e otros peises 1z negocizcion =s vatbel ¥
e vatid o pei todo dibs :
5ino no tisna validez

[13:2802¢]

Loszcuerdos primero son de palebez ¥ luago s2
tizna que transcribir en un cosreo, N0 necesarizments
11 AOCUDRND Paro £ T COMR0 PEra QU Sustante

[14:28]2¢]

Los acusrdos por 2scrito son importantes, para mi
500 importzntes

neaee

En12 culturs peruana =0 s mayoriz debs ser por
‘scrito parosi ma ha tocado tratar con gents donde
0o pusds confias 12 palabez

Figura E26. Respuestas de informantes respecto al uso de la palabra escrita o hablada

g& Tmportents & contreto

[1:27027]

dabe da haber un contrato d2 todzs manerz:, un
pepel d2 por medio ¥z 322 uns cotizeacion, uns ordan
0 un contrzto ¥ ¥a quads plasmedo

[3:271127]

en &l tem= g2 comercio exterior cuanda tu nagocizs
nagocizmos bejo los términos da incoterms,
antonoes 2 tenemos que 5o bastants claros,
obvizments pravio estudio del tema de

‘ﬁ Tmportznte £l sistems lagsl

T,

-

il

parz mi & {mportants 2l sistema legzl porgue 12z
palzbras g2 125 1leva &l visnto

. [e2727]

w0 me rafierzo con 23 personzs de mi empresz pen
podar afontarlo

B2727]

10 por 2jemplo Riplay 52 protegs mucho parz
fapistrat wn provesdor nuevo =n ol sistems pide
muche documentacion, ragistro de sunzt, e rmzdn
zocizl, representzate 122z, busno de hecho qualo
oruzz con infoonp todo allo.

1127027

nos ceidames mediznts mecanizmos legsles
contrates, cundo hay siruecion autrem: love
dirzctzmente 2l 2wbito lagzl

[12:27027)

VEDOS 3 B Contrato sspecifico, d3sz nosotros
MENSNLEMOE W CONEtO o los clisntas da bzl
mEners que 32 mEntenzs une relacion femsl

[14:2727]

[:27I027]

dafinitivaments si yo creo que todo acuerdo debe
g2 ravizado por los sbogados d 1z smpresa v
validado dentro da 125 condicionss hay tarminos
lzgale: que los ezpecizlistzs tiznen que validar
tznto =n terminologiz como =n zlgln tipo 42 pelzb
técnica lzgzl que te preds beneficizr o t2 pusdz
parjudicar.

[E:27[27]

2l sistemz lagzl en una negocizcion &= bésico

Loz contratos son 12 negocizeidn plasmads on un
dotumento firmada por &l representants lzgzl dalz
ampresa, para &l punto de vista lagzl de 12 smpresz,
50m 2cuerdos que 2 2stin pravizments dados ¥ como
en casi todos 105 nepocios &5 on base a una
confianza qus sxiste

[12:27)[27]

t=mpoco trebejzmos sin bolstz ni Ecture, &l clisnte
entisnds que 3= debe pagar impuestos, =i le parsce
200 25 zsunto de cada unoe

Figura E27. Respuestas de informantes respecto a sistema legal
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—
‘hay bastents difrenciz entre trater con sllos o con
un estzdounidansze, hay mucho m3s criollismo en los
paTlEnos, hEy muchs mis confianz:

[e-28][28]

Creo gue Los peruencs tansmos una culiurs un poce
confizda

[2:28][28]
e

wna culturz ne desconfizda sine que t2 dajeun
pracedents de 12 negocizcion ¥ da los zruerdos que
astzs lavando 2 czbo parz qua ol diz de mafizns
cuando &l ejecutivo comercizl que ha tetado contigo

[7:28][28]

5i &l peruano o5 dasoonfiado al negociar

[2:28][28]

[4:28][28]

Digzmos 2 confiznza da los zruerdos asta, o qua
pasz 25 2strEtiicon estar cubisrto d |2 mejor manss
dezds 2l punto da vista legal

[5:28)[28]

—
Depende dal marczdo, Yo desde un principio confio
¥ hago lo posible de dar lo mejor 2l clisnte, zi sl
clientz Ellz 1z relacion deja da axistic

[11:28][28]
— s

q
confiznza mutua da clisnts provesdods =i hay
confiznza, cuzndo 2 trabajz desds un principio ¥ 52
cumpls Lo qus 2= promets oz empresarios

pero 3 Ellzz unz ver como que pisrdas 12 conflanze
totzl

[13:28][28]

Los peruzanos son muy confizdos, Nosotros como
SMprEEE tNSmos U rizsgo szhemos v damos 12
confiznza con 13 finalidad de gensfar un buen
=mbisnts

&l pamuEno no &5 muy confizdo

[£:28][28]

con 13 confiznza o5 como el comercio exterior si uno
quizra ua respeldo pids una cartz da oridito pero s
un0 quisrs uns comprz 2 un provesdor que ya tisns
confiznzz solo 12 hace una transirenciz

Ean cierto nivel cultua somos v poco desconfiados

—
Lz culhwa periana o5 algo complicado poder
desciffarlo sxactzments, hay de zwbos zdeos, 23 por
2] mizms trzto de cdmo 22 ha llavads todo, vo
particulanments sov dasconfizda 21 100%,

[13:28][28]

2n 2l Peril 12 genta as sipar dasconfizdz cuzndo 12
ParsonE no 25 conocida

[16:28]028]

Es desconfiznza ya que han tenido varios revecss en
&l tismpar

Figura E28. Respuestas de informantes respecto a si el peruano es confiado o desconfiado

|ﬁc}mna 5

&l tismpo v o iczcic =

——
a0 ¥ tenemos casi un 2o con ellos v durents ez
fio obvizments hubo confiznzz porgue he hebido
lzmadas telefonizas ¥ obvizments cuzndo hablzs por
taléfono 23 holz como estes, como astin (25 cosas
por allz, pero

facién con los provasdorss &
2fios ¥ hay mucho més acercemisnto cuando uno 5

—
Claro que =i busoo ganar 13 confianza, vo zpuato 2
unz nzgocizcion ganar ganar porque Iampoo?esm.e
12 otrz parsonz pisrds entonces como las decia sl
‘busczs una relacion 2 largo plazo debe tzabidn
ganar 12 confiznza da 2 otrz parts

[8:28][2%]
DPor supussto trato d2 ganarms 13 confiznza dal
clisnte

T
Lzmayoriz de veces 25 con muchs informacidn 2
mzntizn: 12 confiznzz, informar 2l provesdor dalog
EVENCES QUE 52 =5tEn Nacisndo, proponisnda,
mostrar |2 solidez, rentzbilidad, superiencizdalz
empres

[3:200291 V4

zmigo, entoncss 2 dices oye zyidams con 250 /

...
-~ Ll \"\\" ) .,
<7 |2% Generla confiznzs con 12 condialidzd [ "o |~g§ Ga\aiaom\iaumomiahmﬁdad.
/ .
| W ~, - "*-‘
o F_
[— .
25 importznts craer un zmbisnts de cordizlidad diriz ™ Digamos 12 confiznza esta 1o que paszes
¥o estratégico estar cubierto de 1z mejor meners desde
¥, i T L ., =l puato da vistz lagal
; [1529028] A
—— N [2:28)[2¢]
Semunaomﬁmzaclmdosegmaauﬂa N ‘\‘ ——
zmistzd, Parz que 1z confiznza 52 g2ne debemas empazar

todos 2 cumplir lo qus darimos, nosotros como

Ay empresa cuaplimos bien pero no todas 125 empreses

AN fincionzn z=i

B
cuando 22 trabajz dasdz un principio ¥ 52 cumplz 1o

que 52 promets los empreasarios conflzn, pero & Ellas
A2 Ve oMo gue pisrdas 12 confiznz: total

[12:297129]

Parz que comfiz en zlzuien debe mostrams en su
comportamisnto

—
00 2uerdos qua V2 2stén pravizments dados ¥
como en casi todos los nagocios es en base aunz

confianza que sxists

12801281

Yo tengo = forme de trabajzs 2n que primero evalud
1z emmpresz con 12 que voy 2 trebajar v i es unz
empresa de primer nivel que no tengs probilemss
finzncizros ¥ &l no evalud ello evalio 2 1z persona
da comtacto ¥ trato de 2hi i padir unz ordan ssorite

Figura E29. Respuestas de informantes respecto a ganar la confianza de la contraparte



208

=i planifico unz 2gends cuzndo tengo reunionss

=emznz con zlgunes

nuevo producto o B nuevo negocio, 2hi zzendo

provesdorss ¥ otrzs que szlen en &l czmino como un

[2:30[3¢0]
Sillevo = to g que qui
2acar de |2 r=unicn, quisro sacer ta] coss, quisro que
n2 pOnEE N cartz fanz: parz incrementar su linsz
da cridito,

—
5 prepara pelz

r=unidn con =l provesdor, precio, refsrenciz,
productos tener un mepa clzro de que 25 lo que

‘que if preparado porgque 5 no

[11:30][30]

offzcen que es lo que quisren, diz=mos que =i tisnss L Uz 2 pwamm] v

[5:300[30]

desde mi punto da vistz planifico todo y s que ez

por
tiempen, posque genarzlments wna
rezlidzd son 1 porgue unz es vistita de mercado no
42 tismpo

‘parz 10 parder
vistitzde 3 dizzen

1o que tengo que hacer todo =l diz (330030
—— Ez unz raunicn de conversacicn con unz agendz,
[6:30)[30] 210 2 Vares an o] MOMENLo SLERN pUAtDs
S — adicionales
(Clzro que =i praparo unz zgenda

Figura E30. Respuestas de informantes respecto a preparar una agenda

ﬁm!sd.edmmm' "
/f—”/

|% il.Clmmsmmimmpmanegcda'

[1:31][31]

para 1z firm el ién feron

[10:31][31
L idad

unzs 40 5 reunionss p hzbizn

daszcuardos e &l contrato y aran temas que
tenizmos quediscutic

[#:31][31]

clients

in 25 varizble, pueds sar 2 0 3 tengo un

b= que fo sstoy face3

;i S
[1:30030] [15:300[30] [10:30030]
i & 1oz vizjes son v [/ Diepends do | iidad de 1. e —
. P A P A o haciz una agenda, paro shoda por
tenizmos los puntos gus ibemos 3 tratar mmmmmu_mmagaﬁapma / =i 2z complzjo de todas menerzs lo hago N conocimients, 12 sxperienciz del tema va 22
podar hzblar con slles ¥ dacirles esto quarsmos ¥ g exactzments los montos, 2 forme va rezlments lo
[2:30030] t=mbisn que necesitzn sllos ponsrnos de scusrdoen | ., \\ tengo muy claro
publicidad, costos, raprasentzcionss A ‘-
iemprs tisndo 2 hacer 4 v ™, 3013
2l menos una vaz 2l 2fio con los provasdorss [E30150] / ;" . uosa
i ™ 13 raunicn con mi provesdor &5
3:300[30] D prefrenciz =i planifico mi agendz r‘." ’,’ Gsiismlpaﬁ::(zdamopim
£ £

[14:300[30]
Mo porgue los temas son sismprs recurentes
[16:300[30]

Generzlments no; 2 mi me Eusts ver &l atuerdo
técnico, &l pracio ¥ forme da pago

1z cantidad de reuniones depende, 5ies un volumen
ferta,

R
-'.\‘ .,
AN
FEIEN] EETEL]

Tengo una reunion antes de concratar una
iacién, da p

=fios, stoy que 1o sigo cadz cisrto tismpo, me
12in0, no hay un limite

[3:3 {][51]

rs ri

digzmos quesl promedio para cerrer una szunidn
son da dos 2 bres rzunionas

[11:31331]

Cuzndono

=stan en Perl o5 por sk, 12z hago

3 meses antes de vizjar, digamos qua

o particulzrments, &5 como nosotros zhoda nos
fEunimos ¥ converszmos ¥ 2l finzl da 2 s2unidn ol
12 envic un actz donds indico de 2cuerdo 2 2
propuestz tanto, ¥o 12 r2viso con tismpo ¥ 2hi veo,
intercambiando idezs

[5:31)[31] hay 3 reunionss antes de cerrar .
- - a [2:31)31]

1o idsz] 2 tener custro negocizcionss - [14:31][31] P

< Dapends, no hay una ragla de cantidad de reunionss

[6:31)[31] o son rzunionss, son Hlzmedas tal=fnica, conzos para concratar una negocizcion

o : - ve . X "

Diria que s variado |2 cantidad & ! el momento podia dus [13:31]31)

pueds ser d tres 2 cUztro ERNiones para camar iz ¥ madia, podriz durer 2 dizs

TEgeciation perol toemzn bign Lz rzunicn m2s l2rgz que hemos tenido ha sido 4

-
i son visites 2l exterior sern tres dizs que nos
tomzn parz cenrar 12 negocizcion porque hay
protocolos

[E:31][31]

Dz 3 2 4 tengo parz cerrar wnz nagociaciin

Figura E31. Respuestas de informantes respecto a la cantidad de reuniones

dizs paro t2 hablo todo 2l diz hastz Iz horz de.
zlmuerzo, de i una pequefia convarsacion de un
par de horzs ¥ 2h terming

pravio por vacss pasz que sa dz|
&0 dos raunionss pero trato que 322 enuna

[16:31]31]

Ea mzyposiz de veoss wnz o dos




113237

gﬁ 32 Lz contrepans s= pistde
- I\
N ]
N ‘1] = e

por 10 menos en mi c2s0 me he dado cusnta 12 wnic
mners de llzmar 12 2tencicn 2 vindalo por ol tema
gualz puads gustera ellos como hablar data

qwﬁosmmmhepeﬁtdo]aamdela

yailo
amhmgpms\m)selonagcsaw ms

:

E= que 2 vacss cuzndo on unz negocizcion hzy
muchs informacién

209

2% Seham\ahmmm'

[10:32)32

i 12 otra parts pisrds 12 stencién lo quase busms =5
seplantezruna auevs seunicn, pars evaluer cusl es 1z
dificultzd

compatenciz i EEunp

[437037)

e 2 temz, solucions o que t ost3
3E P muwmalmpwms\mm Nadz si ves que (2 2stin pardiendo interds el temaes
e - mucho ¥ pardencs € tempo. iral grano, decir bueno estamos 2cd para y volvera

Cuzndo siento que ol provesdor no esté prestendo [
tencitn sntonces trato Insistisnda, insistifle
Eenerziments

1320321

trato dz volvar 2 teme 7 jelo 5w 2tencién con 5z
aovadad de algo que =sts interssado

32032 ,r
lenzuzje tr2to 42 52 un pOCD SmpEtice. condizl, 42
facho i porque 2l clisnts yolo quisro conguistar

= ra poner 1az cosas en contexto ybuscar el sio el no da
[L6:32)[32] 102 vaz qus ta das cusnta da que ambos sstamos
-~ R

perdiendo &l tismpo un poto
Depends visnen muchas smpresas sniiajeras
tuscando un distribuidor més zrends que o sxpresz|
2n 250 t2 d2s cuentz que la reunidn no vairmes 2l
1o que hacemos &5 corrar 1z runion lomss
codractaments posible ¥ carar 2l Funos femas que 32
puedan cemar

133237

No continbo con 12 conversacién cuendo lz ot

parte sz pierds

113737 y
—— Vs (321

5i me ha pasado que |2 contrapan pierdz 1z 4 —— )
=tencion, sobre todo cuanda 5= hace tarde, ¥ Bueno i ocusrs que pisrdes [z atencion dz [z otrz
quisran sstir, dicen y2 luago lo vemos, lo terminamos parta, ¥ en 25t rubeo & m3z practico v los
por telifong, en un principio me ers complicado provasdorss son més limites parosi sa ca2
potqus 10 s2biz cdmo mensjarlo paro ha visto 2 negocizcion 12 tomss como otrz opcidn
manerz diciendo carramos 2qud mejor porque sino
luegumol“dmuamd.ewm)mm
{103, me b i
ellos.aveoesseabuﬂma\m tengo qua buscar
1z menera mi estratzgiz 23 buscar que los dusfios
estén 2l finzl 2 0 3 hors

[15:32)3)
i m= ha pasado ¥ bueno seriz miles de casos ¥ creo)
quaczda uno s2riz distinto pero bisicaments seriz
camibizr da tem porqua da rapents ol tema erz
sadundants. repetitivo o no o2 d2 su intarés i no
cambizr de tems ¥ hacer contacto visual

Figura E32. Respuestas de informantes respecto a qué hacer cuando la contraparte se pierde
en la negociacion

|‘ﬁ ii.lmmmpmﬁsmleamnegxiafl

[1:33)[33)

¥0 cr20 que si hoy en iz los logistices, por lo
menos vz en 2l Perk 12 ventzjz da 1z educacion hz
crecido tznto

. [2:33][33]
En cuanto =i 2l peruano =3 profezionzl 2l negociarn,
0 ofe0 Qe 32 haos mucho en |2 sxperisnciz

ﬁ Mo son profEsionzlss
"l
o E [5:33)[33]

hay de todo, te pueden vender gato por lizbes ., 108 smprendadors: 1o son Ty profsicnzles

[10:3 [6:330[33]

Mo diriz que ol perozns 2o 2s profsional 21

(i los pernenos mensjon Iz nesocizcion dz mener \
NeEOCiarn, Creo qui &5 un poco informal

profezionz] depends de los nivalss scondmicos ¥
tipo de smpraza

[12:33)[33]

[B33133] [11:336E3] £1tz de serisdad del compromiso =n si, 70 lo tisns

Yo utilize ol fow cash en condicionss mis 103 penuncs
pesimiztzs digamos parz ver 12 rentzbilidad szo

sumedo 2l teme del convencimiznto ¥ zceptacion del
clisnts no solo &l merzen sino 12 confiznza

Yo 2o gue 2 nivel d2 prandes empreszs sl sz

mznsjz 1z negocizcion de mensrs profsionsl, paro 2
nivel demadiznas smpresa, paquefizs no or20 que
todo s2z mis evperienciz de que me sirvio zntes v
come Lo voy tomendo ¥ poCo @ poco voy sprendisndo

[15:33)[33]

10 &l parueno no e pro@sionz]

[16:33)[33]

En su meyoriz de veczs si

Figura E33. Respuestas de informantes respecto a la consulta si los peruanos son
profesionales en negociar



210

‘\ "\:\“
Y -,
|ﬁ§edmom\momuahooaclad.eml |ﬁ 32 cierrz 12 negocizcicn generando un busn
. ambients d2 negocio - %Sedmelmmwumaemmdaelpmdoyell
e 3343 pge
[1:34334] [13:34)[34) [#:34][34]

3 qua todo esté claro q nzyaal Cr 105 objativ | -E P etined s . [5:34)34]

ol de por madio, da 123 dos partas tiene gue haber un terminar 12 negocizcion : m‘lmamS le'] : —

ok v entoncss sismprs &3 como qua have &l intarss 2n &l prov = unta 2 loin) = NOSOI0E PIOPONSmos ¥ mandimos U propusstz 3

papr que pusds ser esteblecer unz socisdad pera sl
[15:34][34] ¥ wg“p mlesuabzglaesque “ imea\]amalesm\amlammdmd_e
s iano lazo, &llos logren llagar 2 232 pracio practicements etz

despuds tirmings de pRED, tiswpo de sntragz = credendo cerrado 25tz negociacion con 232 provesdor, 52 llam

)mhmﬂmmmm\mam i - 150 o1 oz dal £
- [2:34]34] [L&:34][34]

recordztorio entonces 52 quadd 2n asto. Nosotros 2
pasar da que hay 10 codrecs, sismpre un resumen
donde digz al finzl 52 quado =n =sto.

[EENSfar N2EOCIOS qUe N0s hagan mejores a cda uno . i,

3 10:34)[34]
Dagpende, los contratos. e il n armicr 12 i jar los puntos claros d que vas S nesE
g chip s 1o principz] quei mm.amqw_alemhm;;zdamdelm s peblams de nesorios durate s El momento ds tanminze 12 szunidn 25 ciando 52
DpIE 2 traves de un otros ¥ fijar una prowims ©cha en fsico o por intermst izt 2hi donds hacemos ua clarrs 1l2ga 2l moemento final da dacision del pracio
auwesd.eeslad.osunmospmamahlegtm ¥ shizcro o =
/
4 / 2:34][34 12:34][34]
EETEn] y / e LR
p / . .
- o v‘ El momento de temminar uns nezocizcion & cuzndo Ciemoun trato cuznda = clisnts ya e fimnd s que
¥o patticulaments. & como 1“°5°m1"d‘:2““3’_‘95 yd o clisnte queda tranquilo y confiado y 32 llegaa un 2 aceptaron ¥ me depositan & 50%en ol banco, zhi
PELLMES Y ConvErsImas ¥ 2 TEEn ¥ 2uerdo ¥ 2l negocio perdurs en l tismpo va |z s2paro ol material v comenzé 2 construis,

12 envid wn 2otz donds indico dazruerdoz 1z

misnirss tengs yaunz bazs

[14:34)34]

e E— sismprs despuss de 10z r2unidn vamos 2 un
[;.:4][;4] :
clzro con un scusrdo, razlments on 12 préctica sso ey
nuncE tanming porqus 1 2dquisres 2lE0 por genplo - [11:34][34]
cuzndo tu comprs uns maquins ¥ como dice el dicho N - .
{2 ventz 10 terminz con 12 mequinz sino & ciando Para terminar unaseunion nomelments si hay un
empiazs porqus tenemos 1z postvants etc, 2hi y2 punto zlgido por zhi o rosss 210 de tarminer bisn,
comisnz: 1z Faternidad de las dos enprasss 2l inzl por més qua pusdan hzber picos 2ltos, con
una broma 2 busca tenminas con wn buen zmbisnts
s con
ﬂ con un zlmuerzo, o incluso zlgunas negocizcionss sz
‘praciso pars terminar | izcidn 2x ‘hacizn comiendo
q 2 yyael
cli dovallezzunp @ { minimo
que vo pusdo slcanzzr

Figura E34. Respuestas de informantes respecto al cierre de la negociacion

|%’ Sj.Elapasymdala\hnegodadén'

[L:35135] [8:35035] \ [11:35][35] ~ (1435033
12 negocizcién pusds durar como t2 digo 2 vacss Tiens varizs stzpas en 12 asgociacidn: ofrtz ¢ pr0cupo por ssber odmo estan, 1o que hago & No son rzunionss. son lzmedas telefnice comeos
mucmasa\d@mnesm”aa\alm contrzofrz, mansjo de tismpos, cisme prguntary praguntar, como les va que problemss i o d v i i d
del tercer o cuarto diz tisnan, una vaz que tengo a2 input racisn veo &l o i podi;
porque vz converszsta. simplaments o ultimo diz 5] ] matzs ¥ 2l soporta qua les voy 2 vmediz podsiz durer 2 dizs
estas Eniquitando temzs. J— dar. normzlments uso 2 2 3 dizs por pais. pero 125 dacisi bommzn bisn.
Buano, las atapes ¢2 lanegociacion consistents nommlments sualo pragiatales tode, cuslguiar cosz

D -~ primeno exponsrls como St 12 amprasz mesn =5f 322 (oni= pragunio parz s=ber come sstEn sllos. =] 1535135

1351 - su producto en &l mercado v qua mas 7 iz vizito =] mercado vl tercer diznos e
seunirms 2l menos unz vezzl 2fio con los s producto ¥ cuzles apants de 250 son nusstrz reunimos pas los scuendos . Primeo sharcar Iz propuests complets ¥ sstar sezuro
provesdorss para que me digzn si han amplizdo nacesidadas para fviuro, qUarsmos wn crecimiento de

e los alcances de la propusstz, luego verlos
términos dentro de 12 propussto, dentro da 1z
propussts, despuis tirmings ds pago, tismpo de

[8:35)55]

linsz, complementzda linsz, pare zprovecharlz,
finzlments v2 son provesdorss con los qua sz he

tznto por ciento en &l mecado ¥ con su producto
quarsmos 252 tipo de cracimiento ¥ si alios sstin en S
82 negociz varizs coszs 2 1z vez

do formz de paze, tiszpo & g 1z capacidad ds hacarlo o de rspants 53 groductos sntrezz Gerantiss, basicaments 250
’f 10 03 parz mEs o ¥ puadan —
2]035] abasneomosalelnmpo) tzmbisn con los E [12:35][33] [18:3535]
B P bl — | pees
: 1 clients vaa tener licamme eslo : : L
depends d2 12 situacion, puadeutilizarun mixto o v = ey ua s loqu Lo tilizo == primera pedir los tos
t21 vez uno por wno. /J 23535 : desea para que yo le pueda explicar i producto, por hlmz;:ﬁ&mﬁ’mgm
S [9:35135] 250 de arrzngue 5 voy 2 visiterlo o &l visnaz informcidn complats plancs Stografizs v los qus
wizitanms 12 explico da 32 tratami ucto
-[4 5] Generalments es casi Jo mismo, 5 como a2 parte e 1t st et wm;:e e necesitay 2si hago una propussts ticnics econdmica
. iz informal, depandiendo ol comprador, en lz licarls 1z bass dal oo =slo facami
unm_maIasempa_sI_ammhmde . negociacion en s ¥ sismprs cismo con sste tema de :Zd.u(no producio qus @
zcercamisate, conocimints, ssunz stapa peeliminer e reidn v 12 importencia ¢4 s relacidn comercial,
puadss a 5
N ¥ bodo 2sto pp—
nivel informzl hastz qua tisnzs 1z [13:35)[35]
dendahayuna grasantacion ol donds o2 [10:35)35] - e . -
sstablecen cudlss son los objativos, los metes delz negoctacionss lapimer agociacin o con aque
: I empiszas o proceso de comercizlizzcidn quass
“emm‘f“imdamw}?&?gnmjmh Mlayorments el orden en 1 reunionss g &l aamhmelmlisisdelwmucnw::ma
ma eunicna: i - siguients, prizero 10s contactzwos con el clientey ver el pracios, costos ¥ zhi comenzamos 2 var &l
ey e ﬁnalmamzheJ o solicita zlguna presentacion ¥ luego hacemos 12 precio anbesea los pracios de compatencia en ol
e presentzcicn del productoy lusgo hacemos 12 mercado, importa mcho quien busca 2 quien, si
Y opaﬁma me‘lapa o . propu ez, v lusgo da 2 pr PR nosotros busczmos un provesdor o 2| provesdor
ica 32 hzcs L2 s=unidn sz un partner 2n ol paiz

‘hacer gl razjusta de pracio ¥ luago vamos 2 un

5:35)[35] -
— o e e s

Iz ofrtz, en czso de noaceptar L2 ofrtz 12 mmentenga unz relacion formal con sllos
contrzofrta v despuss |2 firma dal contrato, |

Figura E35. Respuestas de informantes respecto las etapas y orden en la negociacion
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[1:36)[38)
of=0 que va cont 12 culturz, con los
comportamisntos, 12 verdad shors quems pongoz [,
penzarlo bien croo que 2 un tema del

comportzmisnto de 2llos d= cdmo puadan sy
siemprs 2z busno bener unz ides del teme

[2:38]035]

= chinesi reconocs que no habilas bisen ol inglés,
entonce: 52 mandshe bézicaments COMMEDE ¥ COME0E
¥ %0 teniz 12 costumbre para aprovechar el ismpo de
mendar corens de mi casa, antes de imme 2 dormira
Zalpedea 11 0 12 da 12 nochs quizss wn poguito mes
mendaba comraos 2 los proveadores, entonces cuando
o vz [legzhe = mi chambe ve me hebian respondide

3e[38]

Lz primarz ver que fisimos 2l Asiz fisimos al
semminario como hacer negocios con Chine hines
dijeron ciertzs costumbres como gue 2l orizntzl no 1z
Eusta que 12 invadan un espacio gue sllos tiensn 52
rexpetan mwucho & las personas mapores ¥

kY
[13:38)38)

Diepends donds estoy, =i 1z nezocizcicn s en el
pais dal provasdor, me adapto o, paro cuzndo
wisnen ellos trzten de adaptarss de mostrar que todos
12z gustz

Eenerzlments |22 parsona: mEvores OOLpEN CHZ0S
muy zltos ¥ =i e cierto cuendo hemos ido =i nos
hemos dado cuenta

[13:38)[38]

Como perueno 10 he tratzdo de hacer peroms he
dzdo cuentz gue no fincionz

[B:38)[36]

variz gl comportzmisnto 5 25 un paruano o un
extfanjeno, pero posiblements =i & idioma dabe sor
distinto ¥ 1z costumbres son distintzs no

[LE:36)38)

E= bueno conocer 2 otrzs personas szher sus gustos

fecesarizments s mantisns &l mizwo protocolo

T

—

20 fin szber cudl 25 2l proceso ¥ tzwbisn depends
mucho de szber da donds ez &l provesdor, s 2z de
Asiz siesdeestados unidos o sies

[5:38][38]

S negocio con parsonas de oo pals & tato da
adaptanms 2 su cultumz

[E:38)56]

Busno para hablar con wn extranjeno hay que tensr
cultura general que cosss van con =llos ¥ oqoe cossz
12 deben incomodar

icana, ] difrents

[5:38)[36]
peto prafieno if = donda estan ellos, conocer sus
costumbges ¥ nagociar &n sus lusares da origen

[10:36)[36]

Es fundzmentz] 2hordar ol t=ma cultuzl, con gente

[12:36)36]

Ei totzlments ms trato da adapter 2 1z culturz

dl exberior 52 habla con temaz que tengan que ver su
culturz, su situecion acrusl, da maners gue uno
conace de su raalided, conversar esto t2 toamera 0%
ds todz 1= conversacion

Y -

% Hay zspactos muy varizhles

[1:37057]
punto medio

S

bueno mi tactics 25 que Yo sizmpre pars tansrunz

precio baze

Normzlments me gustz lanzar idezs, suslo conversar
«con zlgunas personzs o con mi 50cio ¥ oon las idess
uelo lanzer contraofrtzs que sz me van 2 llevarz un |

seunicn 2, 1= digo qua me cotica, que me mends un

Figura E36. Respuestas de informantes respecto a la adaptacion a la cultura de la contraparte

0 00 tomo 12 decision finzl sino mi jai tomz 12
dacizion finzl donds debo sxplicarlz ol puato d2
wiztz del provesdor ¥ 2l provesdor explicarlz un
punto da vistz de mi jeft entonces llegaraun
zruerdo comln entrs los dos ya que parz quease
pongan de zouerdo 25 oy dificl entenderz lz otz

[12:37)[ET]

con crédito ¥ tensmos unz listz de precios quaha
sido hecha dasde &l 2006, trabejzmos sismprs an
dolares, ¥ pese 2 que =l dolar ha varizdo nosotros
10z hemos Zjustzmos los pantalonss ¥ hemos
zguantzdo, 1o qua me parmite no hacer descuento,

’ parts ¥ 2hi recidn aquilibrarlo porque 2 veces

padimos mucho ¥ no entendamos 2 12 otrz parts ¥ 2hi

[13:37[37]

cuzndo sllos nos sxplican i racién nos
ili pero @ veces hay @

371

costo, o 5 t2 vienen 2 offecar un producto 1o

=1z rezpuesta va 322 positive o negative

tenar claro que 2z lo que quisres Lo mivimo 2 pagar,

escuchss ¥ dices v lo voy s analizer ¥ pusdes llegar

puedan zceptar v 0o 1lagzmos 2 ninguns negocizcidn

Lz ticticz que 250 25 escuchar mucha, ¥ lueso
plantezr unzs busns contrzofirta

[2:37

Lz tactices que empleo son primero quenadz 1z
idad, 1 idad, 1 iczcidn duide

zagura derle [z confiznzz 2l clisnts que 12 personz

o

‘que tizns zl Fente conocs &l tems qus 1z personz que

[14:37][37]

En 123 nzgocizcionss vo trato de sar lo mis claro
posible, pongo todzs 125 condicionss con 125 que
o quisier: comprarsslzs

3700371
L )

interds en 2l provesdor 2n coznto 2 lo interssznte
‘que puads ser estzblecer unzs socizdad parz &l

tisnsal Fenta 1z 1oz probl, raus
12 vz dar un benaficio scondemico o tecnoldgico

medizno ¥ largo plazo, mi i

108 necesitzmos ¥ 2wbos quarsmos seEuir cracisndo

o empleo 2 t2cticas de madruger

[£:370037]

L téctics que 32 emples 2 que acsotios
¥ un

Hlegara ese precio

tzmmbign 2l temz dal tismpo.

negocizeidn con ess provesdor, 32 llams Firtmest ¥

1103

Parz mi lo idezl 2z logrer 2l objetico sin importar 2l
tismpo que puads tomer unz r2union, o o tismpo

Hay 1 ticticzs snchias vaoss Lns 20le 102 STpresi o
clisnte tienen I posicionss , uno qua zlguisn vaz

otrz parte de razlizar 1z negocizcidn y 2hivnz
posicidn clarz ¥ definida ¥ regida, pero cuzndo 25 mi
otra parts cuzndo ¥o soF &l pequefio v ol otro sl
Erands tizndo 2 trater de hacer unz negocizoion mis
d2 2mistzd, més de como un Evor de como padir un
Evor iz quelz ot

tener 12 posicidn ¥ otro de pardedor, cuzndo uno
tiznan |z posicicn dz ganzdor hay 2l interds de 1z

‘que toms lograr =l objativo...

[nL37ET]

Parz mi tactica basi cuchar, més

[1&:3T)[ET]

Enmi czz0 que &l clisnte siznta que sstz con wna

25 epcuchar, 250 me ha ayudado mucho,

P iz ¥ va cumplir con 1o que s= pacts que
10 tangz ningln tems en dar un 2delznto da dinero
porque vor a cumplir 1o que vor 2 offecer

Figura E37. Respuestas de informantes respecto a las tacticas de la negociacion
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[L:38)38]
sxitoso para i =5 cundo ya st firmado o]
contrato, posque obviaments desds &l momento que
fismzs ol contrato 2 has lezado 2 un acuende, 50
sizmmpre vas 2 ganar ol cen por cisnto, siemwpre a5 dar
yeatar

[4:38)[38)

21 éxito estd en qua tu no 521723 de unz negorizticn
perdizndo sino Zanzado v =l otro tembisn, 20 252
‘sentido fos dos hen negociado bisn,

[9'5‘3][531

1113858

[5:38038]
uscar i ganar ganr, si yo voy 2 busca grnary el
‘pardar an 1z préimz nsgociasion o provesdor no me
va quarar vandar sada, a idam os qua dalices ata
prsona con 12 cual vas a trabajar y larelacién sz
{argo plzo.

(38038

Un zessrdo donds 2

‘Buen acuerdo es cuando s sostenible. cuzndo yo
2 abtznida lo gue vo quisro par mposo qui &l
clisnts 5= periuaique, como un win win, como qu ol
tambisn ssta contento ¥ 0o 25 quems v2a comprar [
wnz ez 4 zhimancs mas, o 22 2sd e sbuszdo de
413110 cuando & dice que vacan tszbejar conelfa,
quisro sspuit camenda nzgocios con allz

Lanegocizricn tuvo un busn 2ouerdo cuzndo eftos
‘sonian, sstin contantos, cuEndo Yo s intsmanent:
quatlegue 2 mi objstivo ¥ azue 2 mucho mes de o
que ssperan. ¥ ssian shper contentos ¥ cuando dicen
208 Fusts trabajar con sumarca, n0s Eustz &l apove
que nos den, xas oczsionss parsmi & [ idesl,
cundo allos estén sonsizndo sients qus hen cracido
¥ sienten que 25 buenz nuestrz 2yuda, eso perami o5
ideal

REEEIED]

Esua busn zcurdo cuendo smbos estames
sztischos d2 1o gue hemos consaEuido

339038

e retail 1o importants no &3 ol costo, &l margen,
G522 t2zcuerdzs o pusdss comprar un producto 2 e

o ;][5!]

Es un buen acuerdo cuzndo fo que 32 = propussto
s acaptato -

123838

Cuzndo &l producto 25 biueno digo que &l acuerdo|
ssbuano

costo muy slavado y puadss dacit pucha estoy
pagndo mucho por ssto pero 2l precio da ventz 2z
‘mucho mis por sjsmplo un iphone 55, ssun
‘producto muy cato s2 vends 2 casi 3000 soles
desblogueato y 12 gente Io compra y paga, pero 2
vende

143838

Cuzndo 1o que be comprado tisne ectzmentz lo
quahe patic, llagz ol isico pasz ! contecl, s dz
ol oic antonces a5 ua busn rato

Figura E38. Respuestas de informantes respecto a cuando es un buen acuerdo

[1:387(38]
‘perticulanments me gustz asgocizr con Srupo
‘potque 1= gusta ver como cada personz pusds
saccionzr, T2 vardad que s considero bz parsonz
bien estrategica, la ventaja ds tener variss parsonas,
25 ver cdmo s=sccions cads parsonz, contrs quisn
puedss ir.o 2 quizn no pusdes atacar

‘Erupo Ay Erends sienpes s busno ir dados o tras
2z y eflos generzlments 25 11 grupo ds csatro un
‘gerents con su vendader y dos ticnicos

Nosmlments 2stoy con U Erupo d2 personzs, pero
=l ciem estoy solo con ol dusfio

o
% M= s indiferents negociar con uns perscnz o u1|
Zpo de personzs

g& Depende do 12 cantidad de parsonzs de 2

.

4

‘Erupo de personas, puedes serdos o tres, paroa
weces 5i llavo

2 =3 indiferents nagosiar con ua2 parsonz o con v

T
[12:38]38]
Prafiero negociar mam depanda, meda igual . Si 12 dacision finzl 12 70 12 tomo
nzgociar sl yo voy con &l r e
¥O S0¥ Bz ¥ voy ¥ 1ay 5 5i me sientonn poco
incomoda, paro si s0mos tras y tres 1o hay problema

[B:38][38]

Pusdo nagociar solo = grupe, e lus dos fmss

busno

[14:33)38]

Negocioyo

- 110:38)(38)

o ne2ens) — [15:39]39]

3900] B Prefs negociz con I prrsons con s s va: i,
e Nz zustz negocizr con UNO paro £0% 1A EUP0 10 tomar L2 decisidn, si es un equipo entonces con el Drefisro con una solz parsonz)
a050tr0s tenizmes un aquips intemo ds t=n20 aingia problems amips

¥ que
‘nepocidbamos tembidn, Yo veia todo =l aspacta
técnico del 2suato, Yo =2 = encargado da 2 parte -~

tecnica, cada uno intsgrants dal aquipo teniz un rol

390039)

1 Zrupo 52 conforms con &l comodity mEnzzer que
conocs & producto |2 mercanciz 2 negociar y 12 pants|
amrencial

[5:3538]

o diriz que sizmpre casi negocio en squipo

Figura E39. Respuestas de informantes respecto a la preferencia de negociar en grupo o
individualmente
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[1:40][40]

P07 230 [ENSMOE QU Sitar preparados parE exn

siempre investigzmos ¥ en todas lzs reunionss que
noE0lI0s feNsmos vE 223 con clisntes o en este C2E0
con provesdores

[9:‘1‘9][:;?]

Dz hacho =l protocolo 25 sizmprs v desde zntes vov

" A
[14:40][44]

Por supuesto sismpr= investizo del provesdor

siiper praparads en tods 1z info =nzlizo que
o5 tengo de ferte, que le debo, quame vaz

[2:400[40)

40][40]

astratézicos g

=i suelo planificar reuniones con provesdorss <

[10:400[40]

nofmelments trato de investizer antezdeiralz
reunion, 352 en pegines web, verificer unz seriada
informaricn antes da ir 2 una rzunidn. por 1o tzato
=mpi=zo 2 heblar de lo que 2z su negocio, dz acuerdo
21z informecicn que vo pusds tener, 250 25 pars
clisnts qua no conozco, brato de informerms pars
1lzgar 2 una reunidn

[:40]140]

importante conocer 2 12 persona con 12 ciel vas a
negociar porque de shine lavas aver vasasstaren
contacto con £llz pero no fisica, entonces sies
importants szber v hacerlo en difsrentes sitios.

[5:40]140]

&l peruzno lo planifica todo pero ofso que desds =1
punto de vizta oriollo, no improvisado.

[6:401[40]

Claro que =i investigo 2 123 personzs con 12z que
oy 2 nsgocizr

[7:400[40)

Ei investigamos Como 25 su cultura Veso sveda 2
nuestro tems de introduocion pare romper =1 hislo

[L1:40][40]

antes de dr 2 cuzlguisr pais ¥ i 25 un pais distinte
= uyo trato da buscar cosas, 2: dificil cuzndo t=
pragunta por 2lEo ¥ 1 0o conocss, hay tamss
obwvios perz allos qus hay que conocer

[12:40)40]

wo cuzndo brato con wn clisnte, no trato
difectzments al punto primero vamos 2 hacer un
poquito de conversacion = investigar que & loque
& guiera, parz que lo dasaz, n que hebitecion lo
dazzz, diZamos =0 que va @ BEar sz habitaridn; sl s
unz hebitzcion ds juszo, =i 2= unz szlz un comedar
352 pata que va 2 hacer 2l uso. Parz tomer (2
dacision de ssleccionar un provesdor, primero tengo
gue probar 2z provesdor con 51 tipo de trabajo,
puntuzlidsd ¥ seriedsd

9% Lodecisidnlatoma sl o/ pornte] o
I -

[13:400[40]

Primero confio 2n 12 empresz, averiguo desllz

|g§v 41 Dcision e por vl jerasquico superior o de

quien nesociz
N -
B
; W
[#% Depande de 1z nagocizcicn

-

[15:40740]

Muchas veoes por £rizs, he asistido 3 varizs Brizs
d= ciclismo, porgue mi giro s ciclizmo ds montzfia,
he zziztido como 2 cinco Briz ¥ como tensmos 123
principales mercas, shora en vez de nosotros de
‘buscar 2 los provesdors: sllos nos buscan e
1.050tr0s ¥2 que tensmos un nombee, 10 afos en el
mercado, entoncss 52 pasan la voz que somos
buznos,

[L6:400[40]

5 m= gustz investizar on infooonp mis provesdores
o clients para ver su comportzmisnto finzncisro o
zmizo llzmarlo como refrenciz

Figura E40. Respuestas de informantes respecto al trabajo previo en la negociacion

‘*m..x 9% Lz decisica lz toma el mpomalﬂe'

[L:41]41]

& gerente general, y & es of que toms ta decisién 2l
finzl

94141

Gensrlments cuznda vo voy 2 squipo vo oy a|
tesmar I decisida 2 sar o lider, dizemes que mi
squipo d 2 infemscidn sopents

i 410041

depends usuzlments &0 tamz de impostacion faerte
zjemplo de celnlzres si estoy de 12 meno con mi j=

[15:41)41)

gunyue ing @

1z negociacidn

N

filamentos 12 compra Como 500 00533 MUY grAndss
125 quiess ver [z gerenciz gznerel

m 1 [11:41][41]

@i jafs decidey 1 presentaa los dusfios

I, [10:41][41]

[4:41)#1])

¥0 Zenern todz 12 prospactiva ¥ es2 prospectiva lz|
dcisicn final no 12 tomo Yo, sino 10s gerentas

[12:41)041]
Pars tomar 12 dacisién d ssleccionar un provesdon,
‘prizuaro tengo qus probar sss provesdor con u Hipo
= s trabejo, puatuslided y serisded. si no lo s,y 7o
secibio al guna quja delguien sobee o materizl ol
e trebajo que iz hache. no o lomo zunqus ss= ol
o mejor del mundo, en 250 5i yo soy bestente rigids

[16:41)41]

decizion

f’f

fi Yo creo que por &l sactor en el cual estoy, hay cesos

1 qua 13 dacisién es d2 un aquipo, paroen 1
mayoria d los casos el gerenta general

Prafiero negociar con la parsona qua iz tomedo 13

[5:41)[#1]) Vi [13:41)41]

Lz Gerenciz General toms 1z decision de 12

el temzde
‘52 tom: junto con 1z gerenciz generl con lz
A propussta qua vo la planteo,

nizgocizeidn voy yo solo ¥ 1z decisidal

o0 towo |2 decision sl sinomi o tomz s
decisin final dondz debo axplicarle sl puato dz|
vists del provesdor 72l provesdor sxplicarleua
punto d vists dz i jo& entonces Hegr z
acuerdo comin entre los dos ¥a que pars que s2
pangen & serdo = muy dificl

[B:417[41]

Usnalments 12 decisién d cerrar de un acuerdo fa
toma ol cliente, en i ewpresa i gerente

[14:41341]
Las decisionss 1as tomo yo

Figura F41. Respuestas de informantes respecto a si la decision en la negociacion es por
nivel jerarquico

213



214

|ﬁ 41 Ayudas teonologicss ¥ elecumims.

e ¥

= ’ . -
a R/ e "
[1:42][42] [2:42][42] .. [13:42][41]
[ R ., e
definiti i 12z utilizo demzziad . Lazz harramisntas teonolozicas son amy buenz v es 5i dafiniti i us0 los medios tac
video llamedas, imzginzts que no pudisrs - més 12 ntilizo muchas veces hay que hacer uso provesdorss locales, sunst, histerizles, volumen
i 105 d idk i i i . de i i Hujo da i i
presentacionss 3 nueveos clisntes . compez, importacionss, fujo de importzcionss
" Y =
[2:42][42] [9:42][42] [15:42][42]
uso da internst por sjemplo pars entrar 2 l2s piginas Cuzndo a5 interczmbio de informecion si uso comso vitzl, 2 mi yo puad do en unz
web da los provaadores ¥ buscar las webs en el lactranico mesa lanzar varizs raspuestz en un diz v llegara
it io, despuds o i con los P achos negocios 250 @2 hace ganar tiempo
provesdorss por &l ciberespacio [10:42)[47]
- E _ o [T:420[43]
[3:42][42] Ve / Como los qua nagocian hors son mé: jovenss, 125 E S
—_— / negocizcionses si sa rezlizan por medios tacnologizs Ez muy importznts 12 tecnologiz porgue =s un
emzil 2 internat, todo 25 por intermat I o cuantozlas logizs de lzs
v [11:423[42] ocmpmadmas.izosipad..ssmuyimmfmhewm o
[4:42)[42] [ pued.em‘eta;h.tloquederemne pusdes
s En ¢l ipad tengo videos, PowerPoint, uso medios desarollar mas
us0 lzptop, prasentacion en DowarPoint, como t2 ) zudioviznalss parz mostrar 2 los clisntes, 2 no sar
digo =l shype, 2st0 b2 parmits tensr uns conversscion qus trzbaje con 12 foerza da vents dal distribuidor
paeviaa]a:e\min'a\p-mejanplosabiaﬂom\aa_ zhi =i hago unz presentacion con proysctor.

1lagar &n dos semenzs te digan oye qua i cion 7
quisres tener, oy me pusdes trzer 252 informecicn [12:42][42]

OO QU 25 LN POCO MEE Cercano que =l comreo.

El corao elactrénico &5 muy importants hoy en diz,
[5:42][42] paro &l contacto directo 25 mds importznts

=l comreo 25 unz harramientz tzbisn podarosz - (3420147
[£:42][42] Si, tengo pigine web ¥ Bosbook
Celulares, laptop, pe. intarnat (441041

%iuso 12 tacnolosiz,

Figura E42. Respuestas de informantes respecto a las ayudas tecnologicas
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E [L:43043] /'/. [11:43][43] [3:43][43]
: ; ; -~ 3i T2 nagocizdo por vidsooonirenciz, por Sk, iz (1 ™ 1o ha tenido oportunidad, sclo en algunz
tenizmos 2z domes virtuales ) F - " -
s M - lzmads telefonice. porgue 2 veces 12 szl noes oportunidad me Nzmen por tlsimo
s benz ¥ 1z s2fizl 52 c22 como no puedo visitar
(24301431 menzuzlments 2 todos los paizes sntonces tengo . [7:43][43]
. renide . . . reunionss cads tes semenas o cada mes con cada ‘\
3 hemos reunionas vis videotonirenciz, por uno da los Zerentes comercizls s . EPT
correo electronico, por c2lular, bueno por netel “\\ o, Siemprs ex ol alactronico ¥ telefmo
I ¥

13:43][43 :43][43
= o e 5]
. Ei he negocizdo por vidsooonfrenciz, con un NWunca he rzlizado nezocizcicn
con los provesdores que noSoteo: mansjamos en ol provesdar de Trzliz i . iz 2i par por
extranjero las rsunionss normalments 125 hacsmos
iz internat 0522 125 conversacionss 125 tensmos viz 133343 -
zhype z2lvo que 2l provesdor venez en un vizje para [14:43]043]

=qui o nosotros flesemos para 2llz 2 s nezociado por vi : .

[10:43][43]

No rezlizo negocizeion pos videoconBrenciz

[12:43][43]

ol contacto dirscto =x més importants.

B:430143] -E [15:43][43]
sizmpes han sido viz comeo electronico, contibames
con unz péging weh, negocizbamos con
videoconBrenciz

2 definitivaments he nepociado por
videoooniErencizs, no archivadas, grebadas

[16:43)[43]

Nadz unz computzdors internat AutoCAD

[B:43][43]

Parz concretar W2 r2uon vEo conreo slactrdnico,
tel &fomo podia ser unz videotonirenciz

Figura E43. Respuestas de informantes respecto al uso de videoconferencias
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TLA44]44] [11:44)[34] [5:34][44]

1z ventzjz dz hoy diz de tener todo ssto 42 sistemss,
1o busczdorss 2l internat t2 zyuds ua montdn

—
[2:44]144]

o oreo gue si 23 confiable comunicarss por

Nos comunicamos solo por correo, d= hecho
tenemos pegings web donds estén todos 1o
productos, cuzndo un nuevo distribuidor 12 damos
1z dirsccion parz que vezn lo productos qus
tenEzmos pero no 2= que |z mentenE=mos por lz
paginz

ciberaspacio, posque &5 trabajar d
trznzparents, en las conversacions: por comreoes la
a0 manarz de tratzr porgus todo va quedando

claro, desde =l punto de vistz d2 heblar porcelularo
por nextel, no =2 ta pusden pinchar la comunicacion,

[13:44][44]

Por supussto que uzo internst pars investigar =l
mercado

si considenn &l correo més confizhle Fa,

[14:44)[44] I

E:z exactzments los mizmo que unz [zmeds
telefonica 1o Bnico que la ves 1= cara 2l otro, no =2
qué tentz confiznzs ts pusds generar,

[5:44][44]

5 creo qua &l pamueno confiz en los negocics
‘hechos virtuslments, pero 12 transaccion bencariz ez
diferants

[15:44][44]

3 confi= da los negocios hechos por meil

[7:44][44]

Yo creo que =i, porgue =i tisnss todo 2 tu zlcance ¥
23 MEjof or20 que entrar a2l intemst ¥ ponsr uns
palzbritz ¥ =l todo

[2:44][44]

3i uzualments 5i confio en contactos virtuzles

[1&:44)[44]

2 bastznts

Aun no cusstz, ¥o no hago ninguns transsccion
finzncierz por intemst , por gjemplo zun voy 2l
benco 2 hacer mis pagos

[10:44][44]

Muy poco rezlizo estudio de mencado por internst

Figura E44. Respuestas de informantes respecto a si los peruanos confian en los medios

tecnoldgicos

€% 43. Estilo propio d2 negociacién
- -~

[L:45]45]
exitoso parami 25 cuando va esté frmsdo 2l
contrato, porqua obvizments desds ol momento qu
firmzs 2l contrato 2 has llagado 2 ua acuerda, 50
sispes vas 2 gznar &l ciza por ciento, 4
¥ oader

[9:45)45]

con ella

[2:45)[45]

Yo lo definiriz mi estilo d nagocizcidn comoua

[431

cuzndo y0 e obtenido Lo qus YO quisr paro
tempoco que £l clisnts 52 perjudique, Como v win
mmmelmmashemmmymesm o [7:45]43]
e | e
heabnsad.od.eel.stmﬂmmeldmemle\m
trabajar con ella, quisro saguir ceranda negocios

. [&:45)[45]

estilo qua busce 12 concentzcidn ¥ qua bustamos 4 vacas hay momanto que 1o 52 puAden ceptar ¥ 20
medizno ¥ lzrzo o 12 chico o prande sl & {legamos 2 ningunz nepocizcion ¥ 250 25 wuY
wiatowin clisnte tanga lo que nacasita y muchas vacas i Fustants
h- e P |§”

y Bueno mi sstilo de nagociarss concreto 2s gane

Yo cre0 que sl guien sismpes quisrs sacar el meyor
benasficio asimizmo ¥ entendera 12 otrz parte ¥ 2hi

7 recizn squilibrerlo porqus 2 veces padimos mucho ¥
s 210 entendemos 2 12 obra parts v2hi cuando allos nos
xplican porque shi recisn nos squilibramos paroz

[12:45)45]
. tratar de llevar 2l clients lo mis carcano posible ¥
11250 52 Usa 11 poco |2 pricologiz, par saber qué
25 lo.que &l cliente nacesita sin ofnder 2l clients,
207 Porqus hay clisntes d2 todos tigos,

‘ [14:45743]

Conciso, clzroy los més repido posible

3431043
‘usza unz relzcidn 2 larzo plazo, yo xplico fa || o
sstratesiz win towin, yo zano ¥ tu znas -

achzs vaces 10 van varias cosas. I2 sugstizos sz
unz herremients, lo bensficios qus l= da. sizwprs perz
mi durants todo este tiewpo lo que s2 buscs es quael
clients tenga lo que nacesita

[2:45)[45]

Mi estilo de negociacién e de una personz
prosctiva que busc resultados

[4:45]45] [11:45][45]
i ¥o cre0 qua mi estilo ssriz ol estilo diractoe]
‘pomertzs carias sobre fa mess v quesllos tengzn
clzro qua 1o que aozotros queremos & s major
oz, va después d2 250 n050tr0s veremos 1o qua
05 conviens 020 _ a5 disscto, favibles, cordizles,
‘buscar gaar - gznar

3 qua racepciono Lo quame dicen,, ol primer iz Lo
030 para escuchar todo 10 qua me tienen que dacinms |
Tuego tomo una actited conciliadorz tratzndo de

busczr solucién ¥ encontrar solucicn 2 1o que sstd
preocupindolos, trato de ser proactiva, 2l principio
o 22 un anevo distribuider las choca un poce

temos en 12 orma de

lesd

wender, paro nesotros fratemes ds concilisr

porg

Zmbos tenzzmos un win to win ... enercimentazl
penizno 2 Fustz ir con todo 2n lzaegociaricn.
tengzo que ir de Fents tenzo que scomalarlo o

madrugaile pare que a0 s me vaya ol para e s concilizdors
darechs

- [5:45][45]
o g

=3 que hagzs nezocio, 2 nosotros nos intersa
‘cuanto venden ellos ¥ nosotros trztzmos de ayudar,
2l principic mi sstratagis 25 sar pasiva y lusgo trato

izquisrda ni parz 2

[13:45)145]

anuchizs veces b benido qus ceder pardiendo ua

[13:430[43] escuciaraucho, v luago plaatss una busna
T contrzoBrt

‘poco paro creando una relacion da largo plazo. ceo
que una negociacidn siempre hay que buscar sin que
ambos genan

16:43)45]

Yo "w;ﬂml

Figura E45. Respuestas de informantes respecto los estilos de negociacion
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|‘ﬁ 46 Razonamiento en resolver om.ﬂi.clns..

il

% Plantzamiznto del teme v buscar solucionss -~ e
A
. s

[:46)48]

nos dimes cusntz da qua dizoutis en o] momento ¥
dacir v quisn va 2 pagar esto ¥ todos 23tos costos
iba 2 s2r una pérdida da tiempo ¥ plantemos &l temz

[10:48][45]
M mejor razonamiento para un condlicto e qua vo
cra0 gue 2l clisnts sismprs tisns 12 r2z0n, sismpre
hay que darls todo 1o qus 22 posible

[4:48][48]

mi zctitud znt= un condlicto 1o &5 wnz posiciin
dominznts en =l sentido da tratar d= que me offezcen
1o que verdaderaments nacesito ¥ medizdorz en &l
zentido de que 38 qus s2o cussts ¥ en &l sentido que
2 van = cobrar por ssto que s sxtEn pidisndo

T4EH4]

Como negocizdor me involwors con 12 situecion
trato de encontrar on lz parts 4 12 empresz cudl 23 5u
necesidad de repents hay un condlicto qua ha
surgido por vn ms] entendido ¥ entonces trato
‘bsscar 2qul praguatan, tensr uns raunion, tretar de
entender que 2 10 que necesitan 2gul de repentz ser
como medizdorz v explicer 2 12 otz parts pers que
=llos puedan entenderlos porgue uwn condlicto
g&neﬁlmheaedaaﬁld.oha} unz mzlz
ComuMcacion

[11:48)[45]

Yo creo que 1o que generz un condlicto es cusndo
10 logremos entenderos, cuendo me enforo 2 1o que
o Quieno, 2 vecss 23 un tems de sensibilidsd, hay
Eents de porque no 32 sisnte bisn atendids va s
pons de muy @] humor, ¥ 2 veces no &= tu intencidn,
pof 230 12 emprass buscs que ¢l representants ssz
1ztine porgus los espaficles son disacto ¥ no tienan
mcha pacienciz nosobros somos més da praguntas
quehepeso.umme,tesesﬂmmlosespaw
0 2EuENtEN 230, Noeos mimzmos 2 los clisntes, ¥
1o clisntes latinos no quisnen qua ol representants
323 axpafiol.

[12:48)[45]

Tranzzs e 2l mejor razonamiznto parz solucionss un
conflicto, o he tenido inconvenisntzs con
proveadorss Fecuentes 5§ hubo un czzo un

[&48)[48]

probl v pr dor de mérmoles pera ol

tzjantements no trzbaje mas con &l

' - [2:451[48]

primero llzgzmos 2, pov &jemplo cuzndo hay
contratos prismers vemos 2l acipits donds lezamos 2
un 2cusrdo, entonces sismprs hay un perrfite en el
contrato donds dics e c2eo da inconfoemided 2
comversarz con 2l provesdor v 2] provesdor podriz
acatar 2 decision del clisnts

-
=nt= 1zs controversizs sualo primeno tenerz lameno
tods 1z informacion

[5:46][46]

=i 23 importants qus hays un arbitrzje internacional,
=z muy delicado porque 2 nadis 1z gustz llegarz ezn

T

mEyonments 20t un condlicto 52 va 2 un scusrdo

[14:46)[45)

Fimplements s2 12 dicz que 10 2 puads racibir el
producto porque necesitzmos 1o qua padimos posqus
a0 hay forms que 2l 2ltemativo fincions

Mo m= ha pazzdo qus he tenido @

dizruzion, d2 hecho ha habido un momento Dem.d.o
20 lz reunicn v pasz que digo RayE chan v aos
\-mmolesmbmmmlamejm sali.da.led.igo
COMYVErEE POT A FO VOV 3 CONVETSEr pof 202,
terminar bi=n

[1&:48)[45]

Lz verdad ez que pido refrencizs l2s pido quame
den 123 sarantizs del czao v 1= verdad ez qua hastz
zhorz lo que he comprado en EEUT v Chilema ha
leg=do t2l cual 1o he pedido

[13:46)[46]

Mi rzzonzmisnto znta wn conflicto o5, 5i ez conun
provesdor definitivaments oz mostrar nuastiz
inconformidad, psiguicz, muy puntuzl con & temz,
cuzndo 23 con un clisnte o5 bastants dalicado
porque generzlments 23 por un mal ciams de ventz,
=0 232 C230 fizmpre busczmos que ol clisnts 2 queds
satisEcho, por supussto dependisndo dal tipo da
clisnts

[15:48][48]
Muchss vas he tenido problemss ds t2rminos con
provesdonss qua hasta podsiz haber sido una estzfy,
siemprz a3 bueno poner todo por exorito ¥ hacer
contrztos sobre todo en paisas mes
subdesarrollados, con clisntss o5 més complajo ¥z
que 2l clisnts hay que darls 12 razdn v nunca llagarz
una discusion paro siemprs axplicendo o arvor dal
problemz

—
Loz condlictos los 2bosdo de menera muy
diplomiticamenta

Figura E46. Respuestas de informantes respecto al razonamiento en resolver conflictos

|ﬁ 47 Condlicto 2 positive, neEstive, peliyos'

[T

[15:47][47]

[1:47047]

parz solucionar un conflicto &5 var cudl ez &l 1
problemz

[5:4701471

[10:471[47]

4

El conflicto ez donde s2 gensera por un probl

un clisnts, 52 busca encontrar solucionar con zlgia
acuendo 2 corto plazo, definitivaments &5 wnazlerta
da que 2lE0 10 estE ceminzndo bisn, por 1o Ento hay
‘que buscar |2 formez para que &l clisnts ests sstizcho

todo conflicto uno siemprs lo vive preocupado

porque no szbes =i ganzs o pierdes.

[5:47147)

Elmmanhem\asmmmd.eommcho
izcidn sial
pa'\mc»anegmatwuﬂﬁlmbajopacs\ha}m
vzlor importznts podrizn pelearss con 1z otrz parte

1 o i

g [12:47)[47]

110 2 FUsta C2aren 238 tema de star pelasndo me ha
toczdo ver gerencizs que avalan 230 pero
ivofiers 1o

Siempra vivoel conflicto da meners positiva,
viendo qus czds problems nos pusds gensraruna
ganznciz

‘permitiria, le dir 1 1 e
comversacicn entrz gente que merece &l mitimo
raapato.

[16:4T)4T]

Loz conflictos son problemas que havy qus
supersrlos

[13:477]

[11:47)[47]

El conflicto pera mi 25 2lg0 negativo porgus pueds
influir en 12 relzcionss qus tengzmos 2 posteriorn.
PRro 3 veces no 52 puads, simplaments lo que 2 trata
2s dar 12 carz v lograr un scusrdo

Positivo porque wno aprands da cadz negocizcidn
- : P : o

da como negocizn

El conflicto ez zlgo peligroso porque puades perdar
un buen client

[7:470471

Yo oreo qua no, estoy alertz 2 cuzlguisr tipo da
dizlogo que 32 puedz entzblar pero =i hay diffrencizs
de opinion =i 125 trato da evitar

BT

Un condlicto 1o veo como un problems, como unz
to cha mi perbrmanca

j2 parz mi, si

Figura E47. Respuestas de informantes respecto a si el conflicto es positivo, negativo,

peligros
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(44
B

T

qua ellos 2 han qui qus
S VOCEIoN BN Vez mandanon un producto que 1o
e

que lo que geners ua conflicto =s crzado
L=

20 logramas

mercados que 10 ¢ estan dados 2 la ventz,

o quisro, 2 vacss ssun

[5:45)[45]

‘que m= s3qus 12 vusltz no me cumpla. porun

desconocimiento ls quarsmos secr e vuelia |

[e:43]155]

cistras en ua precio ¥ 2l diz sigwients tz eavizn 12
otz subidz 2n un dlar y madic mis por 2
tonalada por gjemplo por comprar de tres mil cuatro
il tonelzdas deun grupe de unz listz granda de

etz de

e de muy mal Fumor

[13:451[85]

[12:45][35]

=i no hicists bien un trabajo hastz 202 nomes
llzgaste.

principal problemz que tenemos
2z un mzl cierrs de ventzs, tems dano 52 infrmo bisn

dal producto ¥ &l clients quado mal

[4:48]145]
1o de los Bctores que influyen en los conflictos &s
el temz de los niveles de sarvicio, 125 ofertas
scondemices, digemos crendo hay cisrto tipoda
experienciz monopdtice en alghn tipo de producio o
sarvicio, sismprs tiends 3 versa s0 da quaoye o ta
cobro lo que me parece ¥ 1o o que deberiz, sntonces
232 tipo de cosas 5o |2z que Eeneren condlictos.

[3:42][48]

Dasconfiznzz, la compatenciz

todo padido por 1o cual gerencia i Eusta
2setipo da czmbios v s2 cancala todo.

[14:450[45]

AS][45]

un conflicto gensrziments 22 da cuando hay unz
23 comunicacion

He tenido discrepancias porqus he pedido wna cosa
¥ m=han dado olrz, entonces no han sido claresen 2
momento d 12 negocizcicn,

ri

[e-48]45]
un Ector que generz un conflicto ez cuzndo Ella lo|
que uno offsc:

[13:42][35]

Qe Los puntos scordsdos nio faeron claros satalss
dos partes ¥ sismpr fay un poco de vivezmen una
parts

[L0:42)[#2]

Los fxctores que puaden generar un conflicto son &l
incumplimiento, los contratos no estén bisn
marcados ¥ especificados bajo los diversos
szrenatios

r

[16:48)[45]

Primero incumplir 1o offecido s2gundo no entregar
cos2s 2 tismpo © productos 2 Hiampo tercero qua
producto inzl no s23 2l que has offecido ol qua has
vendido

217

.
[2:45]045]

cuando viens un vendador ¥ viens conuna
posicicn muy sutosuficients que dice fu dims ol
precio de 12 compstencia ¥ yo t= 1o mejoro

o

Figura F48. Respuestas de informantes respecto a los factores que generan un conflicto.

“ﬁ’

Eeners amistzd

50.Lare1a:ic'ﬂesesm'cmhepmésimalosel

[1:501[50]

Bueno definitivaments con &l o con clisntes

t2nemos qua dejar busna imagen = hecho depor i
Uevarlo 2 un buen rastzurznt= como en ol cso de

[11:500[500

Mo busco tensr 2migos pero s tenerunz busna
relacion 5 25 que ¥z cuando srss MmUY a0 cuestz
negocian, me e peszdo con uns persons de scusder

[5:50050]

¥ i s2ll2ga 2 un grado de amistad con los

[15:50][500

‘Siemprs trato de buscar s rzlacion de amistad)

7 yelisntas, enzs

0m0s campeonss. .

refzcién 2 pro&sionzl pero sventuziments s
dasarmoltacierto sketo

Diznisl orz 12 primerz vaz qua veniz 2l Derii sntonces gue m he hacho bien zmige, o

=] z2r puntuzlzs, que 52 zlojen 20 wn busn hotzl, nzgocizr £ sar zmign, 2hors trato de deslindarme v
Nevarlo haciz ciertos puntos. F0 N0 negociar

[2:50]150) -

[13:50][500
3i en ez2 s=ntido 5 busco una relacion mis
profsionzl

[8:500[50]

Es fiundzmentzl 1oz 1200z de zmistzd pero pusds

o deskvorblamente

intereir mucho &0 unz negociacion ya s=2 Evorsbls

[16:500[50]
5 tomard como 2l 100%de 12 reunicn diriz §0%dal]
nezgocio v 20% pro@sional

[2:500[50]
o

N 4 Azricen d

clisnts, 5i trato da it
=mistzd

[10:50][500

cr= 2 of producto

Yo no busco la amisted con =1 clients, yo busco que

- [4:300[50]

[7:50)(50]
(Cre0 que 23 muy importants los 1200z de smistad.
porqus Eenerzs confiznza v 1z ot parts vE o tave
como un clisnts més ¥ te pueds hastz cuando no
tangzs relacicn comercial o relacién con esta

besiczments 12 ralaciones son pro@sions!

[6:50)50]

Es immalevants sapociar con personas con lazos de

aprata p P
emprendar otro N2EoCio Con esta provesdor parami
&5 muy importznts

3:500[50]

L1
[12:30][500

con clientss ¥ proveadores or2o 12205 de amistad

depends Yo tengo muy busnz selacidn con los

P de 2fios ¥ hay mucho ms i
cuando uno 25 amigo. sntoncss |= dicss ove ayidame
con 250 ¥ =5 muy Ecil sntre 13 ¥ ¥o solaments por
emzil ez difrents

[14:500[30]

Yo creo que si 2 importantizimo per 1z

negocizcion ¥ hacer busnzs relacionss comerncizles

Figura E49. Respuestas de informantes respecto a la relacion es estrictamente profesional o

se genera amistad.
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[1:51)[51]
Bueno definitivaments con £l o con clisntez
tensmmos que dejar busna imzzen 2l hecho d2 porsnd
Hlevarlo 2 un buen restzurant= como 2n ol ceso de
Dizniz] 21z 1z prismerz vz que veniz 2] Perl, entonces
=l zar puntuales, gue 52 2lojen =n wn buen hotel,
Tlavarlo hariz cisrtos puntos.

zlmorzar, cenar

En zlgunzs ciscunstencizs lo que 52 haos ez sxlira
almaorzar . 25 variable hay situecionss gque lagas.
conversas ¥ sigues ua procsso, fo trato dedrz
‘buscar zalir 2 cenar, 2lmorzar, s2lvo ds cazos quase
‘hagan dificiles, en =stos czsos 5 busco salirz

[3:51)[51]
B
W

=n al gunz oportunidad tuve un zlmmerzo da

fnegocion

[15:51]51]

Noz lo mximo 25 v restzusantz

[2:51)(51]

me ha toczdo 1levar 2 los provesdorss 2 zlmorzar
cuzndo 500 StranjEos ¥ zmbidn cusndo son
nacionales t2] vz ir 2 su plantz o 2 sus oficinas
dministrtivas 0 2 sus centras de distribucion,
zzliendo pues themos 2 comer 2lz0, paro tzmmbisn
=0bre 250 nosotros tenemes 2l Eun: nometividad
que en 125 comidas 52 braten bésicaments temes
=xternos 2 |z negocizoion | Ss2z no o2 trate de temzs
danzEocizoion v 222 como una camerenis de conooEr
s 2 |3 parsona, conocsr mEs 2 12 smpresa que sstas
interactuzndo

—

[4:51][51]

quedar perz comer an alzin lado ¥ szguir
convarsando dal tema, como que coneces @ik, 2l
EN0E PO OIS0 QUS pars hacer nepocios i ez
importante conoosr 2 12 parsonz con l2 cuel vazz
nagocizr porque de =i oo 12 vas 2 var, vaz 2 astar e
contacto con 2llz pero no Hsice, entonces sies
importants s2ber ¥ hacerlo en difrentes sitios

[13:31]51)

FupD ganarss 1z confiznz: denosotros.

shemprs despuss de wnz ssunion vEmos 2 Un
zlamerzo, restzurznte, con otro distribuidor nos
fimos 2 jugar volay porgue 2l 22 quedo 4 dizs v
porgue Lo conociz de tizmpo por telafone, 25 joven ¥
1z 18lzcidn fe muy rEpide. hicimos consvidn. =l patz

[16:51)[51)

tzmpoco w0 debs sbuzar da repente dabe svitar
zzzazjarlo leverlo 2 2lmorzer 230 debe sor mis ligero

[11:51)[51)

ey un limits en cnzl te deseninalves

[#:51)(51]

luego de corrar unz orden de comprz zz2limos 2

2lmorzar sl

Figura ES0. Respuestas de informantes respecto a si se va a lugares de entretenimiento

Q 51 Dt v recibis sagzlos.

(2% E=unzmaner: o serapradecido y gz unzasjor]
relzcidn /_f’

T A
I o ,y/ ' ‘\ T e
i i i T
W - ~

S |ﬁ’ Ragalos institucionales emmamne.

—

[8:52152]

L5252

dal perizno.zlgo que ve &5 innzto e nosotos &2

Mo sstin demis los obssquios, sismpes ¥ cuzado

seragradecido con 1s gentz s la de dar obseg
que o pusds ofnder 2 1a gente por hacerts un Svor

alz ‘buscaralgo 2 cambio

[2:52]52)
=

i macionzles, ni sutranjeros, 2 los provesdorss no
fesdnvits

nuncz e han offecido ob

n2:520521

Bi 2 vaces 1a doy 1ag=los, an motivos sspacizles o si
vizjo les wzigozlgo.

sin buscar un negociacica transsccional

[4:52[57]

1 conocimiento del provesdor ey que cultivarlo

con detalles como rauists cuando ests 2cE. como
farle d 1 ideracidn, 2izin

presenta, digzmos o unz meners da Brizlerer 1z
ralacidn

[6:52)52]
unzcosE Y
uno pusds tenerunz busnz 2mistad con 1 oira perts
parz empazar 2 major tener confiznz: con fa otz
parts 200 t=nerlz uno 52 siente mEs trznguilo
bajznd ez 4

trz

5 et que t2 ¥

1= va cumpli =n o tismpo inticsde

[L1:32)[52]
Afcritz va 2 cambizr tode porque REVLON no
‘permits, acsotros con COLOMER. 1o qus ditamas|
nosotos pof 2jemplo 22 soliz Hevar 2l squipoz
- comer, 02 veces s2 hz dado paquafios obsaquics
pa1o muy simbalico, arstes d= platz. Bisco caro,
‘uEnds tipica de Perk, como un datallz 2 los

[3:52)521
paolitica de norzgzlos. que 2 lzmemos codigo de
Stica ¥ no 2cspizmos r2galos, vizjsssic

[5:52052)

Hegaban los obssquios 1o dejsben =n segwided lo
‘susrdsba enmi camo ¥ me iba porqus habiz iz
. o

7.52][52)
nosotros levamos regalos y pars tener los fazos yo
qua creo que = muy impertentzallo

distribuides,
y [13:52052) 252 politicz otres coszs nova
8i 5i damos v recibimos rzgzlos [14:37)[52]

los japonases 12niz|

[©:52)[52]
tzibién un ragalite, ¥ si suslo darle un s2gatito
parono sismpes 00, 3 sstay camando uas venta o s
1o 2stoy conocienda, o 2l Funz oczsicn espacizl sils
doy un rzgalito, zlgo institucions!, un cusderaita,
un lapicero vz cosa 2l

[10:52)(52]

Normalments 52 ds un szl corporative, por
sjsmuplo enviar forss cuzndo 32 concrets Tnz

Yo no2cepto obeaquios jamds, prafiero 1 tensrlos
en cusnta, prefiero no tener obsaquios ... Sientrzgo

[16:52)52)

Yo personalments 5o lo hago o quesi hago e de
oz ssan clarcs ¥ pracises v no

catalozp, lapicaro, cosas & 4
[15:52)52)
Los obssqui comectas, a

comprador 2 algunz parts da |2 negocizcion ¥ ¢ que
P

tenga ningun punto d= quishre

Figura ES1. Respuestas de informantes respecto a entregar y recibir regalos
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zmistzd

- o
[1:33][53] [10:33)[53]
tzmbién un lazo de 2mistzd porqua wno tratz 2 13| Ayudz mucho taner un 2wbisnts de 2mistzd
de amigo. setrztz & un 2mbisnts & -
confiznzz. - [12:33)(33]
53)33] Femifizridad, todos mis clisntes son mis amiges, P
J— porgue = = Erado que hay que Hleger 2 ellos parz =5 Nz meners de fortalecer (2 relacidn, no &5 que
‘hay mucho més acHcamisnto Cuando B0 &5 Enigo, 1legar mis cerca pars que 2llos 52 sisnten, digamos =5tés et fortzlecer 2
entonces 12 dices oye syidams con 250 ¥ 28 auy Bcil tembidn tranquilos confizdes ¥ poderss sxplicarss relacién
antra t ¥ vo solzments por email, 2z difsente major. \
pap— s [2:53]53]
53][531 [15:33][33] 3 e
—— e i trato de £ de zmiztzd
i 32 112g2 2 un gredo de zmistad con los r Segammmumsegamm T T
P ylientes, enesz i mistzd [11:33)[53]
T0MOS CEIpEONEL. J —
/ No busco tener amigos pa1o si tensr una buena
[6:33][53] Vs selacién. $ies que ya cuando eres muy migocussta
PUSS— / fegociar,
Enralidad 00 25 un temz principe] taner ua [
zmbiznts ds amistad. pero =i 22 dz mejor [13:33][33]
[7:53)[53] tzrbién usamos mecanismos para trater de Hevar
——— aridn mis zmice] de 1 i
by qua deberiz darsa un 2obi dezmistzd ¥ buscamos qua con esto podamos tner un Zpoyo en
=30 2qui pero =l peruzno 1o 1o hace situzcionss qus tengamos eventos, créditos ¥ por
&lzin motive s2 pusds presentar un ratraso, sntonces
[8:53](53] 25 ralacidn smical qus tenemos con ellos nos ayuda
— 2 tngan ciertz consideracion
Claro quezi 2= importants un ambisnts d2 amistzd
para negocizr con los pamanos [14:33][33]
{2z r2lacionss son basicaments de compra ventz a0
navmavor cozzzl apecto
[15:33][33]
Prefiero negocizr con 12 personz qua e tomado 12
dacisidn no me praocupe qua 1o 522 mi 2migo

Figura ES2. Respuestas de informantes respecto a la generacion de ambientes de amistad y
confianza

<% 54 Enlanegociacion hablas de temss
controversizles

» .
A R
5 51, converso da todoun poco — e - - -
Jﬁ, o, n convarso ¢2 ftbal, seligicn o politica /,/J'Igjg No. 23 unz relacion £rmal y enfocada en los |g§; qum»wd.em:elxmmoml
- / negocics - clisntss
- - = - - ‘/ 7
[1:349034] [2:54054] 3 N ~ —
— E — g [3:54154] [2:54)(54]
¥0 50F de conversar de todo un poco. 5i me susta P10 0o zblzba da politicz no porgue a2 -7 E ——————
m@lﬁaaﬁi&#r:ﬂ}mm‘&mm T racomendaron no hablar de politica, deportas 5 paro 1o hablo de temes controvarsizles. toda| 1010 toco, 2501010 toco porqueno le tengo que
e peliticz un poce deseligidn, culme sismpes y cuzndo foers 2 nivel de sus squipos ¥ no conversacién s formal decis 2 1oz clisnias 1o qus le sstay dendo atros
de equipos nuestros, religion tampoco, 2mi sismpre " clientas, 250 trato da avita
[4:541054] 2 dijeron que 1o trate ni de politica ai d religion. [asasa]
e e som 2 vces o spinones
10 tengo texes iales. d puedo Mo s habla de politi i
i — politica, 52 habla de cosss genéricas,
conversar de cualquier cosa. - 1349034 situaciones daf pais, el origen del trader si esun
o . ) xteanjero, proveacién dal mercado aci en Peri qua
[5:34)(54] g smpre surgen distintos e, digamos &5 una situarién econdmic v politica paro
E . Cantrozmérica como Niceragua, hondus: som amy 10 52 ahonda en coss 38
o escucho, como ellos conocen su religién ¥ pers seligioszs y trato deavitar exos temas, =i trato e
oi1o svento tu puedes opinar // avitar 4
.. e
; [16:54[54]
[6:541054] [13:54)[54] T
S ) —— _ Noms bz tocado quealguien togue temes religiosos
En reslidad no fo hay lzin tems que me incomods - i evito hablar de tames controvassiales, sobe todo 2010 toraa, 1o gue o hablan = repentz 25
hablar // con chitenos. sl tema del pisco, ftbol. con los ‘prazuntando donds comer donde ivertiss
y argentines no se puede hablar de ftbol porgus po———

[754][54] A pierdes
I jaci st sra]|
1o mis ssencial praguntimos céme esti L3 situaridn [
econdmics ¢ tu pais? cuznta pablacidn tisnen 7
como parciben el crscimisnto de su pais?

[L0:54)[54]
Exnzl logueseh lirz
almorzar, es varizble hay situzcionss que llagas,
conversas v SiEUAS UN PIOCESD, 10 b2t da ir 2
buscar salir 3 cener, almorzar, salvo d2 casos qua s
hagan dificiles. &n estos czsos si busco salirz
almorzar canar

5541541

Yo reo que bay que tener anucho ting

Figura E53. Respuestas de informantes respecto a hablar temas controversiales en la
negociacion




|gg Nei:lmmoda)lab!afdeteugmﬁlrbelypoﬁtie.

-
125555
Evito hizblar de potitica y de religin|

evitar, qua no debe surgir, que 22 s=nsible

|~g§e '55. Tema particuler que incomods . que 52 debe|
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‘ RELE]

&vito hablar de seligidn

113:35](53]

i gvito hablar de temas

[5:55]133]

[L:350053]

2 podsiz incomodar que piensen que guersnos

iy
[:350053]

105 temzs de s2lud, de repente temzs un poco

‘Solo 10 dejo pasar porqua 10 &5 importants|

[16:35)(53] I

o chienos, el teza de! pisco, fatbol, con fos
argentings 10 se pusde hablar de ftbol porque
pisrdss

=
tener cuidada de no revelar cifes de otras empreszs,|
tener cuidado de mo dar volimenss exactos de
comprzs

‘s3car provacho da algo o qua hemos sido aticad par

imesponszbles adecuado tw szbes qua siemprs hablar de temas
negati' iz hablar
1as nazocizcionss.

110:351153]
trato e evitar hablar d palitica. deponte. sz i
orm2 de mansjar =5 qua 1o trato da aviter que
comvarsar,pisnso que dsbo centrarms sn ol tems de
10 qua voy 2 comversar o cosas adicionzles que
tengan que ver con <l sactor o la ezpress

[135053]
Siamprs surgen distintos temas, particulzrmants &n
Centroamérica como Nicaragua, hondurss son msy
seligiosas ¥ trato de evitar ssos tamms, si trato da
evitr

6:35](55]
No incluyo temss controversiales como politica,

futbol. mas que ello os habls deun tema social o
Eenilizs

114350551

Evito dacir cosss confidencizlas, sobrs todo da 1a
empresa, de 2 cuclquir temz si sezbordz no hay
problem

115:35]053]
Me incomoda que me cusstionsn mis mirgenss y|
mis menzjos intemos, cre0 nadis tisne que
cuestionar cuanto ganss, como lo uticss

[8:35](55]
Lo temas sensibles son temas parsonales,
conflictos de otras smpresas, agresion al competidor

[2:350155]
‘e toms controvarsizles busno pasa que te dics,
cuanto 1= estas vendiendo 2 12 compatencia, 250 por
4jempla o lo toce, 2500 1o toco porqua na e

tengo que decir 2 105 clientes lo que le sstoy dzndo 3

otres clisatss, 230 rate de evitar

Figura E54. Respuestas de informantes respecto a tema particular que incomoda, que se deba
evitar, que no debe surgir, que sea sensible



