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La palabra prohibida

Estds en una cita romdntica, en tu restaurante favorito. La mujer
que conociste hace un tiempo y que tanto has pretendido estd
frente a ti. Te has preocupado de todos los detalles: elegiste bien
tu vestimenta, fuiste donde tu barbero, te pusiste perfume, ni
demasiado ni muy poco, la medida perfecta. Ella, por su lado
se ve radiante, se ve que le agradé el lugar que elegiste y que se
siente a gusto en tu compania.

El encuentro recién empieza, ain no han pedido sus platos,
disfrutan del aperitivo y todo parece encaminado a una gran
noche. Hasta que metes la pata:

—DMe alegra que hayas aceptado esta cita —dices.

Su cara cambia. Sus ojos se expanden, su boca se tensa y su
cuerpo se crispa alejindose de la mesa. Si no fuera porque has
vivido los suficientes anos para entenderlo, pensarias que vio
a un fantasma. Pero no. Sabes que has sido ti quien le generé
esa expresién de panico. Dijiste la palabra prohibida: “cita”. Y
la magia se esfumé de un momento a otro.

La vida tiene esos momentos en que la realidad se desactiva
de golpe, muchas veces a partir de una palabra que nos hace
preguntarnos: ;Qué diablos hago acd? Una manera de matar
certera, de echar completamente a perder una cita, es justamente
etiquetando el encuentro como tal. Haciendo innecesariamen-
te consciente al otro del momento y tus intereses y, de paso,
cortando de lleno la posibilidad de crear el ambiente de juego
y romanticismo que tantas veces se necesita para llegar a buen
puerto.

En los negocios ocurre algo similar. Estd claro, no hay ro-
manticismo al que apelar. Pero si un juego de persuasiéon que
hay que saber jugar. Porque asi como en las citas romdnticas, en

27



los negocios el éxito se basa, en buena parte, en la capacidad de
persuasién que tengas. Es decir, en tus habilidades para inducir
a tu contraparte a creer que lo que tienes para ofrecer satisfard
sus intereses, con el fin de obtener lo que a ti te interesa.

¢Cual es la palabra prohibida en una negociacién? Suelo hacer
esta pregunta en las formaciones que doy a empresas o en grandes
conferencias con interesados en la ciencia de negociar. Y para
que quede claro: no es que haya una policia ni una institucién
que prohiba su uso, mis bien, esto viene de mi, es parte de mis
consejos como asesor de negocios desde los negociadores mas
humildes hasta los gerentes mds importantes. Estd prohibida
porque es completamente contraproducente.

Cuando hago la pregunta, no falta quien diga que la palabra
prohibida es la palabra “imposible”. Siempre hay alguien que se
la juega, muy seguro o segura de acertar. Puede que td mismo
lo hayas pensado. Pero déjame decirte, desde ya, que esa no es
la palabra prohibida. Es mis, me encanta esa palabra, porque te
permite controlar las expectativas en una negociacion.

Imagina que estds en medio de una negociacién y tu con-
traparte hace una propuesta absolutamente fuera de parimetro
respecto a lo que estds dispuesto a negociar. ;Cémo lo sacas de
las nubes y lo devuelves a tierra? Con un simple y llano “im-
posible”. No hay nada mds que agregar a esa palabra. Con ella
das a entender a tu contraparte que ha llegado demasiado lejos
en su peticién y que mds vale que retorne al punto anterior de
la conversacién para que el didlogo continde. De otra manera,
seguir se hace efectivamente “imposible”.

Volvamos a la pregunta principal: scudl es la palabra prohi-
bida en una negociacion? ;Esta palabra completamente con-
traproducente? La respuesta, aunque parezca contraintuitiva es,
precisamente, “negociacién’, “negociar”, “negociemos”. Nunca,
jamds, menciones la palabra negociar —ni cualquiera de sus
conjugaciones verbales— sobre una mesa en que discutes tér-
minos de un contrato o en cualquier otra instancia en la que
buscas llegar a un acuerdo con tu contraparte. A menos que
quieras boicotear la negociacién.
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Es a lo menos irénico que en una negociacién, en la que to-
dos saben que estdn negociando, no se pueda utilizar la palabra
negociar. ;Por que no recomiendo su uso? Porque, a pesar de lo
mencionado, y aun cuando es una palabra objetiva, al igual que
en la cita romdntica en la que todo iba bien hasta ese momento,
tiende a producir dos situaciones poco deseables:

1. Las personas se ponen a la defensiva: Perciben una actitud
beligerante que las vuelve conscientes de que estdn en
posicién de perder, sienten sospechas sobre tus intereses
y los términos que propones, se empiezan a preguntar
qué te traerds entre manos. Esto afecta negativamente la
negociacién y vuelve compleja su resolucién. Cuando tu
contraparte la dice (“pero Francisco, negociemos”) tu te
pones automdticamente los guantes de box y te preguntas:
“cHace cudnto el otro estd negociando y yo no estaba lis-
to?”. “sHace cudnto el otro estd tratando de convencerme
de su postura, de sus intereses?”.

2. Quien menciona la palabra prohibida, quien hace expli-
cito que estd negociando, deja en evidencia su disposicién
a ceder. Porque, ¢qué necesidad hay de decirla cuando
todos sabemos que se estd negociando? Ninguna. ;O si?
En realidad, decirla suena a desesperacién, a que hay una
necesidad de recuperar algo perdido en el proceso —o,
quizds, antes. Pero para recuperarlo, se tendrd que ceder
otra cosa y se estd dispuesto a ceder. Suena a la publicacién
de la venta de un auto en una pdgina web que dice “Precio:
15.000 délares”, y luego abajo, casi automdticamente, est
el clasico “conversables”. Luego de leer el anuncio, el futuro
comprador del auto sabe que no tendrd que esforzarse en
preguntar timidamente si el precio del auto es “negociable”,
ya lo sabe, el vendedor le regal6 ahorrarse la incomodidad
de preguntar, ya cedid.

Me ha tocado estar en un sinniimero de negociaciones con
empresarios, abogados, sindicatos, comunidades y tantos otros
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actores. He visto el efecto que la palabra negociar tiene en las
contrapartes. Cuando la escuchan, lo que se les viene a la cabeza
es conflicto, sus alarmas se encienden y entienden que lo que
estd por suceder es que la otra parte solo quiere aprovecharse y,
por lo tanto, no hay nada que se le pueda creer.

Entonces, scon qué palabra reemplazar negociacién? Pues, por
ejemplo, con la palabra “acuerdo”. “Ojald lleguemos a un acuerdo

. ”» « s »
que satisfaga a ambas partes”. O con la palabra “conversacién”.
“Estoy aqui para tener una conversacién que nos permita llegar
a un buen acuerdo”.

Ok, luego de leer esto te has comprometido a no usar la
palabra “negociar” ni ninguna de sus conjugaciones verbales.
Pero te estards preguntando qué pasa si la contraparte ya lo
dijo. Obviamente, no le puedes decir “acabas de decir la palabra
prohibida”, seria una locura. Lo que te recomiendo es que trates
de quedarte con lo bueno de que lo haya dicho, quédate en tu
mente con que la contraparte te estd comunicando detrds de esa
palabra, “tengo la voluntad de ceder... mi precio es conversable”.
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