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INTRODUCCION

El analisis de la etiqueta y el protocolo se ha constituido como parte fundamental
no solo en los negocios, sino también en el ambito del comercio internacional, el
cual, permite ser una orientacion o guia para muchos que no han tenido la opor-
tunidad de cursar estudios superiores y que estan en el mundo empresarial. Por
tal motivo, este documento, es el resultado de un proyecto de investigacion del
programa de Comercio Internacional, que pretende dar aportes a la formacion de
nuestros profesionales, razén por la cual se buscd visibilizar a toda la comunidad
académica ufps, al sector empresarial y a lectores que encuentren interés en esta
tematica tan relevante en el entorno internacional.

De esta manera, este trabajo se estructura en cinco capitulos. El primero, presenta de
manera breve los antecedentes y la evolucién del protocolo por medio de la revision
de conceptos y clases”; el segundo, expone de manera general el protocolo social;
el tercero, toma como tema principal el protocolo diplomatico, sus caracteristicas,
relacion y los aspectos que lo rigen; el cuarto, presenta el protocolo empresarial en
cuanto a los valores y principios a tener en cuenta; el ultimo, introduce una breve
guia de negocios y protocolo a quince paises latinoamericanos, de los cuales, es
bueno conocer sus normas, costumbres y estructura de pais, especialmente para
empresarios o aquellas personas que quieran incursionar en estos mercados.

Es bueno destacar, que este primer intento de protocolo de negocios permite tener
una cartilla para el comerciante o negociador por constituirse debido a que es una
lectura sencilla, corta y facil de entender acerca de este mundo de los negocios.






CAPITULO 1

ANTECEDENTES HISTORICOS
Y EVOLUCION DEL PROTOCOLO

1.1 Conceptos y definiciones

La palabra “protocolo” definida por la Real Academia de la Lengua Espaiiola tiene
diversos conceptos que pueden ser interpretados de la siguiente manera: “Es un
libro de actas referente a un contrato, congreso, diplomatico o conferencia. / Es un
documento autorizado por un notario y se tiene un constante control de ella. / Es
una norma diplomatica establecida por decreto” (Zuiiga, 2017, p. 16).

En otras palabras, es un modelo que caracteriza a una poblacion, y a su vez, este nace
de las costumbres adoptadas por sus ciudadanos, es decir, es un grupo de pautas y
patrones que se deben seguir para tener una buena relacion con los demads; muchas
veces estas suelen estar acompanadas de un acto ceremonial (Fernandez, 2012). Las
costumbres caracterizan a una nacion, ya que la cotidianidad, considerada esencia
propia de un pais, se termina convirtiendo en la identidad de un pais.

En un mundo globalizado, en donde persiste la necesidad de entender e inter-
pretar las diversas costumbres de un pais, tanto la etiqueta como el protocolo se
relacionan entre si; cada dia se evidencia con mayor relevancia en las empresas al
encontrar escenarios de transnacionalidad. Con el fin de comprender estos dos
términos mas a fondo, se debe mirar hacia el pasado, ya que su origen se remonta
a tiempos muy antiguos.
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El vocablo “protocolo” procede del latin protocollum, cuyo significado es la pri-
mera hoja de un escrito que contiene un determinado orden e instrucciones que
se deben seguir paso a paso; al mismo tiempo proviene del griego protokollon o
protokolos que significa conjunto de reglas (Origen del término protocolo, 2014).
Estas palabras junto con su definicion correspondiente dieron inicio al significado
del protocolo unos afios mas tarde en las relaciones internacionales. Ocampo (2010)
afirma: “varios cronistas indican que anteriormente habia conceptos y términos
protocolarios en libros, siendo uno de ellos los jeroglificos del antiguo Egipto, el
Codigo de Hammurabi y en otras muchas referencias escritas” (p. 27). Sin embargo,
en la actualidad el protocolo hace referencia a los lineamientos bajo los cuales las
personas desarrollan las actividades de la sociedad que son catalogadas como im-
portantes. En otras palabras, es un compendio de reglas de comportamiento basado
en 6rdenes y leyes, es decir, es la forma como se ejecuta el proceso de las actividades
que desarrollan los seres humanos en el diario vivir. Por esto, es importante resaltar
el concepto ceremonial dentro del protocolo, ya que este hace énfasis en la cultura
que se representa en un lugar o en un evento oficial.

Por otra parte, el origen de la palabra “etiqueta” se remonta al siglo xviii, en el cual
los comportamientos propios realizados comtinmente por la ciudadania se reco-
nocian como etiqueta y se asociaban como cultura, ya que nacen de las costumbres
diarias de las personas (Patifio, 2011). Hoy en dia, esto se aplica anticipadamente con
un instructivo que se debe seguir paso a paso y que debe ser aplicado en cualquier
ambito en el que las personas se desenvuelvan, ya sea empresarial, familiar o social.

La etiqueta es un factor que ayuda a mantener la postura ante cualquier situacion,
sin necesidad de dejar una mala imagen ante los demas; es un comportamiento
adecuado que toda persona debe manejar.

Tanto el protocolo como la etiqueta son dos conceptos que trabajan de la mano, ya
que determinan el comportamiento de las personas y casi siempre se manifiestan
en eventos de entorno laboral y social, debido a que orientan la manera en la que
se debe actuar frente a diferentes situaciones. Por esta razdn, estos dos deben tener
un equilibrio, ya que ambas partes se ven beneficiadas si se cumple con el objetivo:
lograr que los ciudadanos se comporten ante cualquier evento manteniendo una
buena imagen ante los demds, demostrando sus valores, cualidades y destrezas
frente a sus clientes, amigos y familiares. En resumen, se puede decir que la eti-
queta es el medio que guia las normas del protocolo, adecuando de esta manera el
comportamiento del ser humano.

Dado este punto, es conveniente destacar los principios del protocolo para tener
mejor claridad sobre su significado y composicion.
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o Ordenacion: el protocolo establece para todo evento un orden exacto y
estricto. Por ejemplo, para realizar un homenaje primero se deben enviar
las invitaciones y tener listo el programa que se va a seguir en el evento.

o Jerarquizacion: es importante determinar el orden exacto de las cosas
y las personas, asi como la prioridad que poseen; por esto, se habla de
orden material para las cosas y de orden personal para los individuos.

e Armonizacion: este principio busca que las partes, al conocer las normas
de protocolo, vivan en armonia y se eviten posibles conflictos.

Cada pais cuenta con una constitucion en la cual se detallan las instrucciones que
se deben seguir cuando se presenta un evento diplomatico, de modo que, si un
rey proveniente de Espafa visitara al presidente de Colombia, el primero deberia
acoplarse al protocolo de la Republica de Colombia y no al suyo, refiriéndose al
sefior presidente como es senialado por la constitucion (Leana, 2013).

De esta manera, hacen parte de las reglas de la etiqueta y el protocolo, acciones
tales como la presentacion, los saludos, el vestuario, asi como todos los aspectos
relacionados; un ejemplo de ello es cuando hay un evento empresarial y por consi-
guiente todos los miembros de la empresa deben conocer las instrucciones que se
deben seguir, asi como el comportamiento que deben tener, dado que este define
su cultura organizacional y su imagen empresarial.

El protocolo, en general, se define como las pautas que se deben seguir paso a
paso con el fin de tener un comportamiento adecuado frente a cualquier situacion
(Conoce los tipos de protocolo, 2018). Esto ayuda a crear una buena imagen y a man-
tenerla; actualmente hay una gran variedad de eventos en los que muchas veces
se ve reflejada la imagen personal y empresarial, razén por la cual es importante
cuidarla, ya que el comportamiento debe adecuarse segtin el evento, dependiendo
si este es publico o privado. Existen diferentes clases de protocolo: empresarial,
oficial, eclesiastico, social, universitario, deportivo, militar y diplomatico.

1.2 Clases de protocolo

Como ya se vio en las diferentes definiciones de la palabra protocolo, son variados
sus significados, por lo cual cabe resaltar que para el objeto de estudio de esta mate-
ria se entenderd de manera general “protocolo” como las normas de etiqueta que se
deben tener en cuenta en diferentes situaciones. Asi, partiendo de esta definicidn,
las clases de protocolo segtin el grupo en el cual se presentan son las siguientes:

« Protocolo oficial: es el mas conocido y habitual, el que se define como
de la realeza y se encuentra en la autoridad, asi como también lo vemos
muchas veces en los medios de comunicacion (Banquetes, 2017). Este
protocolo se da cuando se presenta una visita oficial a un pais extranjero
y también cuando se da la recepcién de una determinada Casa Real.
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o Protocolo familiar: es aquel que se debe observar dentro del grupo fa-
miliar, como, por ejemplo, el respeto y consideracion que deben tener
los hijos para con los padres.

o Protocolo social: es el observado en los diferentes &mbitos sociales; es
la manera en que las personas se comportan estando en la calle, en el
transporte publico, entre otras.

o Protocolo empresarial: es aquel que deben cumplir las personas que ha-
cen parte de una organizacion, por ejemplo, las presentaciones formales
que se deben hacer entre un cliente y un jefe.

« Protocolo deportivo: es el que se debe seguir por los diferentes grupos
deportivos en eventos como los juegos olimpicos o los campeonatos
mundiales.

« Protocolo internacional o diplomatico: es aquel que es observado por
el consulado y los funcionarios diplomaticos de acuerdo con las especi-
ficaciones que se desarrollan en esta unidad.

1.3 Antecedentes y evolucion del protocolo

El protocolo se ha basado principalmente en dos doctrinas que estudian y profun-
dizan la evolucién humana: la socioldgica y la antropolédgica (Fernandez, 2012); la
socializacion y la jerarquizacion de las relaciones interpersonales fueron los factores
decisivos que definieron el dominio del protocolo, puesto que, al aparecer al mismo
tiempo que la sociedad, se deduce que el protocolo nace por la necesidad de vivir
pacificamente y que este proceso se dio en todos los paises.

Se dice que la raiz del protocolo se dio muchos afos antes de ser escrita, tanto que
desde la época paleolitica se debian seguir unas determinadas pautas para poder
relacionarse con las demas personas. Segun se tiene conocimiento, el primer manual
de etiqueta data aproximadamente de 2.000 afos antes que la propia Biblia, uno
de estos, fue la guia de etiqueta, cuyo autor es un faradn del Alto y Bajo de Egipto
(Fernandez, 2012). Asimismo, el primer protocolo realizado por los egipcios fue
celebrado por el Estado en el aino 3000 a. C.

Con la aparicion del Cédigo Hammurabi en el afio 1750 a. C se dieron los vestigios
escritos de los origenes del protocolo, pues este conjunto de leyes recomienda a
los funcionarios del reino un buen trato a todos los participantes de cada acto y
ceremonia, sin embargo, no es sino hasta principios de los siglos xv111 y XX que se
da un crecimiento en el protocolo (Bancu, 2013).
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Este se define como aquel que se realiza por medio de actos en sociedad y familia,
ademds, este tipo o clase de protocolo no se extiende hacia el extranjero y las reglas
que determinan su uso pueden variar de acuerdo con el acto o escenario donde se
encuentre (Martinez, 2007, p. 3). Todos los ciudadanos en algiin momento de su
vida cotidiana siguen este protocolo, el cual tiene sus propias indicaciones de lo
que se hace y lo que no se debe hacer.

Cabe resaltar la necesidad de tener en cuenta los saludos y las presentaciones en
estos actos de sociedad; de igual manera, es importante conocer el lugar y las per-
sonas con quien se va a realizar el evento (Conoce los tipos de protocolo, 2018). La
cultura es un aspecto clave que se debe tener en cuenta en el protocolo, pues como
sabemos, esta varia segun las personas que hagan participe de estos actos, ya que
desde el saludo va a ser diferente ya sea coloquial u oficial. Por esto, es necesario
conocer las diferentes formas de saludar y de esta forma lograr un correcto proto-
colo, pues el uso de uno u otro saludo dependera del grado de cercania o confianza
entre las personas. Algunos saludos son:

1. El saludo general o comun: es aquel que se da por cortesia en el dia a dia;
basta con una sefia 0 amago con la mano.

2. Elsaludo de apretén de manos: se da de forma usual, mas, es necesario sa-
ber cuando debe usarse, con quién, y por qué, ya que demarca formalidad
y confianza.
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3. El saludo de besos en la mejilla: se da de forma inusual, se debe tener en
cuenta la cantidad de besos que se dan, a quién y cdmo; en algunos escenarios
basta con un beso en la mejilla derecha, mientras que en otros se dan dos o
tres besos alternando las mejillas y siempre iniciando por la mejilla derecha.

4. El saludo con abrazo: se da de forma inusual tras el apreton de manos con
un abrazo frontal rapido, uniendo pecho con pecho; demarca confianza y
aprecio.

2.1 Caracteristicas del protocolo social

Cuando hablamos de protocolo social, nos referimos a la manera de mantener un
comportamiento adecuado en situaciones determinadas mediante unas normas
establecidas. Es comun en actos sociales, determinar reglamentos que se adapten al
momento y a las personas con quienes se comparte, con la finalidad de transmitir
una imagen de “saber estar”, de respeto y de cortesia.

Algunos de los aspectos para tener en cuenta como caracteristicas o condiciones
especiales del protocolo social, por ejemplo, es la disposicion de los espacios. Antes
de montar una mesa para realizar un evento, lo primero que debemos conocer
es quiénes seran las personas y cuantas estaran presentes en el acto para de esta
manera comenzara ordenar la mesa con sus debidas sillas, para esto, es importante
conocer los materiales que se disponen, es decir, el color de la vajilla, de los manteles
y de las servilletas que se usaran para la ocasion, de igual forma, se debe conocer
cual sera el menu para poder elegir la cuberteria correcta, verificar si es necesario
colocar vino, champan o agua (esto se hace con el fin de saber cual es la cristaleria
que se debe poner en la mesa), y por ultimo, para completar los detalles de una
mesa elegante y refinada, se debe colocar un arreglo de flores, frutas o un adorno.

Para dar cumplimiento a lo anterior, primero se debe verificar que las mesas se
encuentren en buen estado. Otro aspecto que se debe tener en cuenta es el espacio
entre una mesa y otra para evitar que los comensales se tropiecen al levantarse de las
mesas 0 que se sientan incdbmodos al sentarse, es decir, que no toquen a la persona
que estd al lado. Después de organizar el espacio de los invitados se debe elegir el
color del mantel, sea blanco o crema y colocarlo sobre la mesa. Sin embargo, en
las fechas de navidad suelen usarse los manteles de colores rojo y verde (Alcantara,
s.f.). Se recomienda colocar debajo del mantel una pequefia manta de algodén, ya
que de esta manera se pueden mermar los ruidos provenientes de las copas y los
platos durante la cena.

2.1.1 Cuberteria

Tras colocar el mantel, se da inicio a colocar los platos y su cuberteria. Para esto
es importante tener presente que tanto los cuchillos como las cucharas se deben
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posicionar del lado derecho del plato, mientras que los tenedores van del lado
izquierdo; en el caso de la cuchara y el tenedor dispuestos para el postre, estos se
organizan en frente del plato de manera que la cabeza del tenedor quede a mano
izquierda y la de la cuchara a mano derecha. Asimismo, es necesario conocer el
uso de cada cubierto.

Imagen 1. Uso de cuberteria

Erdirodi Cucharilla del postre o café Copade cava o champdn
Plato del pan e — I
Tenedor parael postre Copa deaga
Copa devino tinto

Copa devino blanco

aza (sesineenl postre)
Cuchara para [a sopa

Tenedor ;ara Tenedor parala came Cuchlllo para Cuch(llo parael pescado
el pescado [a came

———P  Losaubiertosseutilizan defieraadentro.  ———

Servilleta

Plato llano

Plato hondo

CHCdOY para

ensalada

Fuente: AppsProyectos (2019).

2.1.2 Sevvilletas

El origen de las servilletas se da en la Edad Media; en un principio, las personas se
limpiaban la boca con su propia ropa o incluso con el mantel, mas, en el siglo xvi,
se crearon y popularizaron las servilletas y fueron aceptadas como signo de refina-
miento en un comedor. Las primeras servilletas eran telas fabricadas en diversos
tamanos y disefiadas de acuerdo con el evento. Este objeto ha venido evolucionando
de tal manera que hoy en dia se utiliza y es una parte esencial en una mesa, ya
sea en un evento de trabajo, familiar, de gran solemnidad o incluso informal. En
particular, actualmente la servilleta cumple dos funciones: decorar y presentar los
alimentos en la mesa y proteger la ropa de los comensales (Alcantara, s.f.).

Normalmente, la servilleta se ubica en el costado izquierdo de la mesa, en ocasiones,
se ubica sobre el plato, pero nunca dentro de un vaso o copa; la servilleta debe ser
desdoblada por el comensal de manera delicada y ubicarse sobre el regazo, de modo
que esté disponible para ser usada al momento de necesitarse. Solo debe utilizarse
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para limpiar suavemente los labios y las manos. Al terminar su uso y levantarse de
la mesa, se debe ubicar del costado derecho de los platos sobre la mesa.

2.1.3 Vajilla

Al momento de montar la mesa y colocar la vajilla esta le da un toque de elegancia
y la hace ver mas atractiva. Por eso es importante tener en cuenta los diferentes
platos que se deben colocar en la mesa, ya que en cada mesa debe tener un plato
de asiento o plato base.

2.1.4 Cristaleria

Imagen 2. (Cristaleria

Fuente: Copas de mesa (s.f.)

Para escoger la cristaleria adecuada para un evento, primero se debe conocer la
bebida que acompanara el mendu; si escoge una champana, se aconseja utilizar una
copa flauta o alargada, mientras que si escoge un trago largo como un mojito utilizar
un vaso highball seria lo mas adecuado. Cabe destacar que la forma de hacer lucir
la comida en la mesa se dara al colocar la cristaleria (Alcdntara, s.f.).

2.1.5 Modales sobre la mesa

Cuando somos invitados a un evento como estos se debe asistir con una ropa ade-
cuada para la ocasion, igualmente debemos ser agradables, siempre sonreir con
los demads, cuidar de nuestros modales, asi como intentar mantener una platica
agradable. En consecuencia, presentamos a continuacién una serie de recomen-
daciones a tener en cuenta.

1. Esimportante estar informados de noticias actuales y de esta forma poder
hacer participe de las conversaciones que se hablen en la mesa.
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Otro aspecto que se tiene en cuenta en la mesa es actuar con naturaleza y no
sentirse forzado a hacer algo; la risa debe ser calida, pero educada (Alcan-
tara, s.f.).

En la mesa se debe conocer el uso adecuado de los cubiertos, como el del
tenedor y del cuchillo, ya que estos deben usarse solo para trinchar carnes.

El uso de la servilleta se debe dar cuando los comensales se sientan a comer.
Esta, se debe desplegar sobre el regazo y su uso debe hacerse con movimien-
tos suaves.

Se debe tener conocimiento de que al momento de sentarse en la mesa no
debe estar tan cerca del plato y de que la mano izquierda debe reposar en la
pierna izquierda o si no esta se puede poner sobre la mesa, mas o menos a
la mitad del antebrazo.

Cabe resaltar que, en el estilo americano para comer, se suele tomar el te-
nedor con la mano derecha y se pasa a la mano izquierda para cortar los
alimentos (Alcantara, s.f.).

Cuando se tenga una charla es preferible no tener los tenedores en las manos.

Es importante conocer que la carne debe cortarse en pequefos trozos e ir
cortando a medida que se va comiendo. De igual manera se aplica al pan, ya
que este debe ser partido con las manos en trocitos para llevarlo a la boca.

En principio, no se debe hablar con boca llena, por esta razén se debe comer
en pequenas cantidades y asi mantener una conversacion agradable.

10. Es necesario antes de tomar agua o vino limpiar sus labios (Alcantara, s.f.).

2.1.6 Recepciones

La recepcion es el momento del primer contacto con los invitados, en la cual, a los
anfitriones o, en su reemplazo, a un representante se le asigna la responsabilidad de
dar la bienvenida a todos los participantes de algun evento. Ademas, es el momento
de brindar la informacion de las actividades del evento o informacién adicional a
quien la requiera sobre quién esta a cargo de los delegados e invitados.

Aungque estas se pueden dar de dia o de noche, los actos en hora de la noche resaltan
mas ya que se acostumbra el uso de trajes con mayor gala y elementos brillantes.
Algunos protocolos presentes en las recepciones:

1.

Las personas encargadas de recibir a los invitados deberan colocar una linea
de recepcion o recibo; cuando en el acto hay invitados de honor, estos deben
ser ubicados en medio de los anfitriones, si los hijos forman parte del recibo
deben ir después de los padres.
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2. Lalinea de recibo enlos matrimonios siempre esta liderada por los padres de
la novia, los cuales, en la mayoria de los casos, son los anfitriones seguidos
por los padres del novio (Alcantara, s.f.).

3. Lastarjetas de invitacion son esenciales en las recepciones por lo que se debe
hacer una mencion del hecho.

4. En una recepcion se recomienda realizar un bufet, de manera que los invi-
tados puedan servirse en un plato pequeiio con los bocadillos que se han
seleccionado para ellos. Cabe resaltar que es de mal gusto pasar las bandejas
para que los comensales se sirvan.

5. Las personas deben estar en pie, ya que las recepciones son fiestas de circu-
lacion.

6. En cuanto a los saludos es esencial realizarlos cuando se llega al evento
mientras que la despedida no es tan esencial. Sin embargo, si se pasa por el
frente de los anfitriones lo adecuado es despedirse.

2.1.7 Buffets

El buffet, a través de los afos, se ha convertido en el mundo de la gastronomia en
un estilo de servicio de comida muy relevante, debido a que ha traido muchos
beneficios tales como:

1. Surapidez, ya que este es uno de los factores mas importantes que ofrece
este servicio.

2. Su abundancia de oferta, pues el comensal tiene una gran variedad de bo-
cadillos que puede elegir a su gusto.

3. Elacto de comer en muchas ocasiones se ha convertido en un periodo in-
formal, de manera que los comensales suelen estar mas relajados (Alcantara,

s.f.).

2.1.8 Banquetes

Los banquetes son otro tipo de servicio que se da en eventos mas solemnes, puesto
que se deben llevar a cabo unas pautas para lograr la satisfaccion de los invitados; se
debe tener en cuenta que es el momento donde mas interaccién hay en la reunién
y donde se revelan los secretos de la atencién: con diferentes gustos, preferencias,
expectativas y deseos, el éxito radica en hacer sentir agrado y satisfaccién a los
invitados. Cabe sefialar el banquete que los alimentos pueden ser servidos de dos
maneras: emplatado o al estilo bufet; en este ultimo, los alimentos son servidos en
mesas denominadas tableros (Alcantara, s.f.).
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2.1.9 Brindis

El brindis es un momento de la celebracion que se da cuando los comensales termi-
nan los postres. Se da inicio al brindis siempre y cuando la comida sea de etiqueta.
Generalmente este es acompafiado por los discursos, para los cuales se debe atraer
la atencion de los comensales tomando un cubierto y tocando con este una de las
copas de manera ligera. El anfitrion da palabras de bienvenida y de agradecimiento,
después el invitado de honor debe concluir y se da inicio al brindis, en el cual todos
los invitados deben permanecer de pie.

2.1.10 Despedidas

La persona de mas alto rango o el invitado de honor es la encargada de iniciar la
despedida, por tal motivo, no es de buen gusto que los invitados se retiren antes de
que el invitado de honor lo conceda o si este todavia no se ha retirado (Alcantara,
s.f). Al hablarse de una cena que maneje etiqueta, deben seguir algunos parametros,
uno de ellos es que los comensales no se deben retirar antes de terminar la cena.

2.1.11 Invitaciones

Es importante destacar entre todos los elementos las invitaciones, ya que para
lograr de manera exitosa cualquier evento formal estas juegan un papel esencial
al contener la informacion sobre el lugar, la hora y la fecha en que se realizara el
evento; ademas, en muchas ocasiones se solicitan los trajes que se deben llevar y
se habla del objeto de la actividad o reuniéon. Cuando se menciona a los invitados
en las invitaciones, se puede hacer de varias maneras; una de ellas es colocar el
nombre del invitado(a) y agregarle “y Sra” o “y Esposo” si tiene; la otra manera
es colocar el cargo y agregarle “y Sra. De tal” este caso aplica para las sefioras que
cambiaron su apellido de soltera y adoptaron el “de” mas el apellido del esposo,
cuando se trata de una familia, se le coloca “y familia”

2.1.12 Tarjetas

Las tarjetas de presentacion personal son esenciales sobre todo cuando trabajamos
en una empresa, ya que es necesario mostrar nuestras tarjetas y sentirse orgulloso de
ensefiarla. Debe contener algunos datos de contacto como su nombre completo, la
direccidn, el logo de la empresa, el nimero de teléfono, etc. Por otro lado, también
existen tarjetas de condolencias, felicitaciones o incluso de respuestas a invitacio-
nes personales, las cuales deben llevar el nombre de quien la envia, ciudad, fecha
y una breve descripcion.

11
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2.1.13 Correspondencia social

La correspondencia social es una comunicacion breve que sirve para expresar
saludos, invitaciones, agradecimientos, pésames, declinaciones, excusas, etc. En
general, se utilizan para asuntos personales y sociales; puede ser considerada como
un espejo, ya que refleja el gusto, el caracter y la apariencia de una persona. Es
necesario resaltar que la correspondencia social es diferente a la correspondencia
comercial, ya que esta se encarga de escribir estrictamente lo necesario, mientras
que la correspondencia social estd dominada por la emocion.
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La diplomacia hace referencia a la relaciéon que hay entre naciones desde sus re-
presentantes y dignatarios que se encuentran en el extranjero. En este sentido, la
diplomacia es el marco legal que se utiliza de gobierno a gobierno y el protocolo
es la herramienta que la lleva a cabo (Chavarri, 2004).

3.1 Caracteristicas del protocolo diplomatico

En 1963, el protocolo diplomatico internacional se rigi6é por la Convencién de
Viena, en la cual se admiti6 la proteccion personal de los administrativos que no
hacen parte de las autoridades judiciales de paises exteriores, excepto cuando se
trata de crimenes graves (Marianelli, 2006). De igual manera, se acordé que cada
nacién se encargaria de llevar a cabo sus propias normas ceremoniales, es decir,
cada gobierno se encarga de recibir a sus visitantes extranjeros y aplica sus propias
normas de protocolo. Cabe destacar que los agentes diplomaticos reconocidos por
todas las naciones antes de este acuerdo eran unicamente los embajadores, minis-
tros, internuncios, etc. Actualmente, este tipo de protocolo se da también cuando
representantes extranjeros prestigiosos ingresan al pais de manera permanente,
con lo cual gozan de numerosos beneficios.

Por otra parte, en la mesa principal se sitian las autoridades de mayor rango, pre-
sidentes e invitados especiales y los demas invitados o ministros se ubican entre
los demas asistentes (Marianelli, 2006). Si el presidente no asiste al evento, este
se realiza de acuerdo con el funcionario de mayor rango o ministro mas antiguo.
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3.2 Relacion del protocolo diplomatico con los negocios

En los negocios es importante resaltar el protocolo diplomatico, ya que este cuenta
con una gran cantidad de escritos y medios como los memorandums, manifiestos,
cartas, notas, transmisiones de copias y reservas (Albertini, 1866).

Ellenguaje y el estilo diplomatico son aspectos que se deben tener en cuenta en los
tratados de negocios debido a que estos tienen diversas formas de ser verificados.

3.2.1 Negociaciones inmediatas

Se denomina negociaciéon inmediata cuando se trata de relaciones exteriores, es
decir, de ministro a ministro (Albertini, 1866). Por otra parte, la negociacién me-
diata se realiza por medio de los agentes diplomaticos o las personas delegadas para
este trabajo, siendo ellas las encargadas de negociar debido a su rapidez y facilidad.

Estos métodos especiales pueden ser efectuados a viva voz o por escrito, ya sea
directo, indirecto o mediato e inmediato.

3.2.2 Negociaciones directas e indirectas

En las negociaciones siempre existe la posibilidad de que se presenten desacuerdos
de forma verbal y se celebren internamente; estas se consignan en las actas de se-
siones, conocidas como procesos verbales o protocolos. Después de ello, mediante
un documento escrito los negociadores escriben sus razones a favor y en contra
del debate (Albertini, 1866). Estos escritos, en lo formal, son cartas, memordndum,
notas, etc. que hacen parte del protocolo diplomatico.

Es necesario de establecer hechos sujetos a una facil justificaciéon y no ocasionar
errores involuntarios, ya que no solo genera inconvenientes en ambas partes, sino
que puede crear desconfianza y un rompimiento inminente.

Con respecto a la diplomacia y sus negociaciones, se puede acudir o no a la partici-
pacion de un tercer agente o actor, es asi, como podemos indicar que se entiende por
“negociaciones directas”, a aquellas que se generan y desarrollan entre los actores,
agentes o representantes de paises involucrados en el asunto a tratar; se desarrolla
entre quienes tienen oficialmente la voceria de actuar en nombre de una nacion, la
intervencion es directa entre los paises afectados. La negociacion diplomatica, por
su parte, es indirecta en el momento de que se requiera a un facilitador, interme-
diario o interlocutor, en este sentido, se permite voluntariamente ente las partes,
la existencia y participacion de un tercero facilitador, puede ser una persona o una
organizacion, este intermediario o facilitador ambienta el escenario para un futuro
encuentro entre las partes involucradas en el asunto de interés, el intermediario
debe contar con los términos de su participacion definiendo el alcance, el tiempo
y el nivel de su intervencion.
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Las discusiones continuan hasta darle un desenlace a través de un cambio reciproco
de notas, cartas, memordndum y de ultimdtum. Mientras tanto, las negociaciones
diplomaticas se realizan por escrito (Albertini, 1866).

3.3 Los aspectos que rigen el protocolo
diplomatico colombiano en relaciéon
con lo definido en el Convenio de Viena

El himno, el escudo y la bandera representan una nacion, ya sea local, departamental
o nacional. La diplomacia en el gobierno colombiano se estructura a partir del 5 de
mayo de 1991, y se ha venido actualizando con la Ley 7 de este mismo afo, reno-
vada en diciembre 22 de 1993 y en junio 10 de 1997 asi como por el Decreto 1142
del 29 de junio de 1999 en relacion con los diplomaticos del exterior (Direccién
de Comunicaciones y RRPP, 2013).

El Reglamento ceremonial y protocolar que se realiza en Colombia se expide a
través del Decreto 770 de 1982 y la Ley 198 del 1995, que ordenan izar la bandera
en entidades publicas y privadas, la celebracion semanal de actos civicos en insti-
tuciones educativas, asi como la reproduccion de los himnos en emisoras y en la
television a las 6:00 a.m. y 6:00 p.m.

En el Decreto 770 de 1982, ademas se establece el orden de precedencias en
Colombia, es decir, a las ventajas o privilegios que acepta una persona por parte
de otra y que siempre se dan debido a su cargo.

El protocolo de Colombia exige saber las precedencias colombianas, debido a que
tienen un orden que inicia por el ejecutivo, seguido del militar, diplomatico, legis-
lativo y judicial. A continuacion, se podran senalar algunos de ellos. El primero
y el encargado de encabezar esta lista es el presidente de la republica, lo siguen el
vicepresidente, el cardenal primado, el expresidente, el ministro de relaciones ex-
teriores, el presidente del congreso de la republica, de la corte suprema de justicia,
el ministro de estado, el comandante general de las fuerzas militares, el procurador
general de la nacion, el alcalde mayor de Bogotd, gobernadores, senadores, repre-
sentantes, entre otros (Direccion de Comunicaciones y RRPP, 2017).

Asimismo, existe un orden a nivel militar:

I.  Ejército

II. Armada

III. Fuerza Aérea

IV. Policia (Fuerza Armada Civil)

15
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3.3.1 Actos protocolarios

Los actos protocolarios requieren del cumplimiento de una serie de elementos
basicos que buscan que se realicen de forma precisa y sin improvisaciones.

Los actos protocolarios deben ser solemnes, sobrios y de grata recordacién (sin
excesos), ademas cada acto deber ser diferente de otro en lo posible, evitando ele-
mentos comunes y sin caer en lo rutinario o en la monotonia. Dentro de los actos
protocolarios podemos encontrar elementos simbolicos que reflejan la identidad
de a quienes representa, estos simbolos como la bandera, el himno, el escudo,
entre otros.

Labandera es un simbolo que representa a un pais, una ciudad e incluso a un grupo
militar. Esta elaborada principalmente en tela e incorpora colores, emblemas, le-
tras o elementos que representan la identidad de una comunidad. Normalmente
se ubica en un lugar visible; en el caso de los paises, representa la expresion de su
soberania e independencia.

El himno es un simbolo musical que caracteriza a una nacién, un departamento o
incluso a una entidad o institucion. Siempre se debe escuchar estando de pie con
los brazos sueltos y sin moverse del sitio donde esté.

3.3.1.1 Otros elementos de los actos protocolarios

A continuacion, se presenta una lista de conceptos y recomendaciones que se deben
tener en cuenta para cada uno de los elementos de los actos protocolarios.

La mesa principal

o Debe contener habladores con los nombres y cargos de quienes van a
ocupar la mesa, de manera que se pueda ubicar a cada uno en un espacio.

o Debe haber un nimero impar de personas.
o Mientras menos personas mejor.

o Debe tener una persona que conozca al anfitrién junto con los invitados
mds importantes.

« Esun soporte para sostener documentos y se sittia al lado derecho del
anfitrion.

« En un evento presidencial se utilizan dos atriles, uno exclusivo para el
uso del presidente ubicado al lado derecho y otro al costado izquierdo
para los presentadores y las demas intervenciones.
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Discursos

« Los discursos tienen diferentes caracteristicas en cuanto a duraciéon y
temadticas.

o Su orden varia del orden de su precedencia; el tltimo en pronunciarlo
es el personaje mas importante.

o Eltexto de los discursos debe enviarse con anterioridad de manera que
los temas a tratar en el discurso sean acordes a la tematica o al propdsito
del encuentro y se ajusten al tiempo asignado.

Lista de protocolo

o Esunaherramienta que se usa para el saludo general en los actos proto-
colarios.

o Estalistasolo debe ser leida por el presentador (debe tenerse una lista en
el atril por si una de las personas que pronuncia en un discurso quiere
leerla, pero no es recomendable).

o Primero se da lectura del nombre completo y posteriormente se lee su
profesion o cargo.

Presentador

o Puede ser denominado también como speaker.

o Al contrario de lo que se cree, no es el encargado de llevar a cabo el
evento.

o Elencargado de llevar la ceremonia debera guiar al presentador y este
también debera leer el libreto.

Maestro de ceremonias

» Esel encargado de dirigir las ceremonias y los eventos. También guia al
presentador, al encargado de la mesa principal y a las demas personas
que hacen parte de la organizacion.

Libreto

« Eneste estan escritos todos los pasos que se deben seguir en la ceremonia
y que deben ser leidos por el presentador.

o Los participes del evento como la persona encargada de manejar los
equipos, el sonidista y el maestro de ceremonias deben tener una copia.

o No debe leerse el programa.

o Tener cuidado con la lectura de mensajes al margen, son usados con
caracter orientativo, pero no son parte del libreto.
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Filas principales

Estas deben estar sefialadas por un niimero o por el nombre del invitado.

Para su organizacion debe tenerse en cuenta el orden de precedencia.

Tratamientos

Un tratamiento es la manera de demostrar respeto a los invitados por su
posicidn social o cargo al adjudicarle un titulo como “sefioria”. Para ello,
existen normas generales que indican dichas maneras.

No se debe tutear a los invitados; debe dirigirse a ellos como “sefior” o
“sefiora”.

A las personalidades importantes se les llama con los siguientes trata-
mientos:

+ Papa: su santidad, beatisimo padre.

+ Presidente: excelentisimo sefior presidente. Ese mismo tratamiento
se da a los embajadores, ministros y jefes de estado.

+ Emperadores: majestad imperial.

+ Reyes: senor(a) o su majestad real.

+ Principes: alteza o sefor(a).

¢ Cardenales: eminencia, eminencia reverendisima.

Los invitados que cuentan con titulos profesionales deberan ser nombra-
dos por su profesion, por ejemplo, “doctor” o “doctora”

Condecoraciones

Es un método que utilizan los gobiernos y las instituciones para de
ameritar a las entidades o personas.

Deben estar precedidas de un decreto o una resolucion.

Quien recibe la condecoracion debe estar ubicado a mano izquierda de
la persona que lo va a condecorar.

Es la inica situacion en la que el invitado de mayor rango, si impone la
condecoracion, habla primero.

Cuando hay varios condecorados solo uno de ellos habla en represen-
tacion de todos.

Cuando se condecora a una entidad no se impone la condecoracion, sino
que se entrega en las manos al maximo representante de esta.

La Presidencia, el Congreso, las gobernaciones, las alcaldias, las asam-
bleas y los concejos tienen sus respectivas condecoraciones.
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Tarjetas de invitacion o invitaciones

Trajes

Una invitacion es un tipo de comunicacidon escrita que se da de manera
amable y, por lo tanto, quien la recibe debe agradecerla, aceptarla o
declinar a ella.

Las invitaciones deben hacerse con al menos quince dias de anticipacion,
entregando la respectiva tarjeta que debe contener lo siguiente:

+ Elnombre y el cargo de quien invita (empresa); no se firman.
¢ Descripcion del evento (acto protocolario, comida, etc.)

+ El motivo del evento y en honor de quien se hace.

¢ Lugar, fecha y hora.

¢ Descripcion de la vestimenta.

+ RsVP; el francés es el idioma oficial del protocolo.

+ Teléfonos para confirmar (si es necesario).

+ Logotipo y escudo si existen.

¢ Marcacién del sobre a mano (formal).

Si es una tarjeta formal, debe elaborarse en papel delicado con un tamafio
acorde a la ocasion.

No deben utilizarse abreviaturas.
Se pueden utilizar mapas anexos de ser necesario.

Cuando se va a realizar un homenaje, el anfitriéon debera anexar una
carta indicando las instrucciones generales del evento.

Es preciso confirmar la asistencia.

El anfitrién siempre debe ser el primero en llegar y debe recibir las per-
sonas en la puerta.

El vestuario, sin duda alguna, es uno los aspectos que mas sobresale en un evento
o ceremonia protocolaria; por ello, se deben especificar los trajes de etiqueta:

Frac (corbata blanca): se utiliza como el vestido de maxima elegancia
nocturna. Cuando un hombre se viste de frac, la mujer debe usar un
vestido largo de cualquier color.

Smoking o esmoquin (corbata negra): utilizada en ceremonias de noche.
Es una prenda de media etiqueta y es el segundo traje mas elegante de
gala nocturno, asi como uno de los mas utilizados. Cuando el hombre
se viste con un esmoquin, la mujer debe utilizar un vestido largo o de
coctel (corto). El esmoquin tropical es el mismo traje, pero con chaqueta
blanca y se usa en climas calientes.
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Sacoleva o chaqué: es el traje de maxima gala para usar de dia., por lo
cual, con este traje se pueden recibir condecoraciones. Cuando el hombre
viste de sacoleva, la mujer debe utilizar un vestido corto.

Traje de calle o traje oscuro: es un vestido oscuro y puede ser utilizado
para cualquier evento por mas informal que parezca. También los invita-
dos podran asistir con un vestido claro, eso si, dependiendo del horario.
Traje tipico: en muchos actos solemnes, los diplomaticos elevan a la
categoria de maxima gala, el traje tipico de su pais.

Actos protocolarios

Para la realizacion de un acto o ceremonia, debe tenerse una planifica-
cion, con la cual se pueda asegurar el éxito de esta.

Es importante organizar todos los detalles por medio de una lista de
chequeo o check list.

Concretar qué clase de acto se va a realizar.
Definir lugar, fecha y hora.

Qué fin se pretende.

Elaborar una lista de invitados y depurarla.
Preparar documentacion.

Definir recursos humanos, técnicos, logisticos y financieros.
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PROTOCOLO EMPRESARIAL

4.1 Caracteristicas del protocolo empresarial

En el protocolo empresarial se ven reflejados algunos de los aspectos del protocolo
social, sin embargo, en este protocolo es necesario llevar los trajes apropiados para
la empresa; cada organizacion cuenta con un cédigo de vestuario que los empleados
deberan cumplir, este varia de acuerdo con qué personas y en donde se realizara
el evento o la reunidn, ya que una inadecuada forma de vestir no solo afectaria su
imagen, sino la de la organizacidén que representa. (Conoce los tipos de protocolo,
2018). Es importante aclarar que se deben tener en cuenta algunos factores del
protocolo social como sus costumbres, aspectos religiosos, culturales, politicos,
etc. De igual manera es importante tener en cuenta el mal uso que se le pueden
dar a los celulares en horas de trabajo, ya que muchas veces estos dispositivos son
utilizados de forma inadecuada y en muchas ocasiones pueden afectar la imagen
empresarial. No obstante, cabe sefialar que las empresas cuentan con reglas proto-
colarias que se deben cumplir y una de ellas es no utilizar el celular en reuniones
y en comidas empresariales.
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4.2 Relacion del protocolo empresarial
con los negocios internacionales

El protocolo empresarial es aquel que ayuda a las organizaciones a cumplir sus
metas y a tener éxito en las negociaciones internacionales; en este protocolo se ven
reflejados el social y el empresarial, es decir, que se debe tener un conocimiento
basico para llevar un correcto protocolo (Conoce los tipos de protocolo, 2018). Por
esta razon, es esencial conocer el objetivo, la posicion de la empresa o el pais con
el que se quiere negociar. De igual forma, es importante conocer si comparten la
misma cultura; esto se lleva a cabo cuando se pretende negociar con otra entidad
que comparte su cultura, debido a que esto seria de gran ayuda a la hora de realizar
un adecuado protocolo en la negociacion, mas, sila cultura es diferente, se deben
tener en cuenta algunos de estos factores:

o Lograr entender las diferencias de comportamientos en la negociacion.
o Se debe respetar y tolerar al futuro negociador.

o Sedeben tener presente las diferentes culturas.

« Esnecesario conocer los intereses del negociador.

o Se debe tener cuidado con las palabras que se usen.

Para realizar con éxito una negociacion, se debe tener compromiso y dedicacion;
es sustancial conocer como persona estos instructivos protocolarios y no solo te-
nerlos presentes en el entorno laboral, ya que esto dice mucho uno como persona.

4.3 Importancia del protocolo empresarial como
garante de la figura organizacional a nivel mundial

Son muchas las variables que se pueden dar debido a las diferencias culturales que
existen entre las entidades, no obstante, todos no buscan el bien comun y no tienen
un minimo interés en aprender a trabajar en comunidad (Etiqueta y protocolo
empresarial, 2012). Es por esta razén, que la etiqueta y el protocolo son temas que
se deben abarcar en una empresa para lograr con éxito una negociacion; para esto,
es necesario mencionar algunos factores que se rigen al momento de aprender a
relacionarse adecuadamente con las demas personas.

4.3.1 Organizacion

Para llevar a cabo el cumplimiento de las actividades en la empresa, es necesario
demostrar su capacidad de organizacion, demostrando la clase de persona que es
en el lugar de trabajo, resaltando su higiene y limpieza, a la vez que, esta cualidad
ofrecerd un ambiente ameno a los clientes y beneficiara la imagen de la empresa.
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Es recomendable que las personas realicen sus tareas encomendadas por la em-
presa antes de tiempo y no dejarla para tltimo momento, de tal manera se evitaran
cometer errores y en caso de que se den habra tiempo de corregirlos; de igual ma-
nera, se podra hacer la entrega de una tarea digna, cumpliendo con las exigencias
impuestas por la entidad (Etiqueta y protocolo empresarial, 2012). No obtendra el
mismo resultado si se deja para ultimo momento.

4.3.2 Paciencia

La paciencia es un principio que se debe manejar adecuadamente ante cualquier
evento formal e informal, para evitar dar una mala imagen de usted mismo y de
su empresa. Por esto, es necesario conocer el comportamiento de los empleados
dentro y fuera de la organizacion con la finalidad de saber quiénes son los emplea-
dos que mantienen una buena compostura ante cualquier situacién y no se dejan
llevar por impulsos (Etiqueta y protocolo del manejo de eventos comerciales, 2014).

Adicional a esto, la paciencia dentro de una empresa es vital, ya que la manera en
como los empleados o cualquier ejecutivo tratan a los clientes da mucho de qué
hablar y este puede ser un componente que ayude al crecimiento de las organiza-
ciones o, todo lo contrario.

4.3.3 Prudencia

La prudencia es la virtud mas valiosa que se rige en el protocolo empresarial
(Etiqueta y protocolo del manejo de eventos comerciales, 2014). Por esa razon, debe
estar atento cuando una persona esta hablando y no interrumpirla; debe esperar a
que se le ceda la palabra o que se refieran a usted. Este debe ser el comportamiento
que usted asume frente a los demads para convertirse en un sujeto noble no solo
para la compaiiia sino hacia los demds, para lo cual es importante mantener una
buena actitud y una comunicacion asertiva.

4.3.4 Buen gusto

Es un principio que se debe asumir con actitud, ya que hace referencia a la cul-
tura y es conveniente elegir el lugar, la cena y la vestimenta, entre otros; y no solo
tomarlo como un refran (Etiqueta y protocolo del manejo de eventos comerciales,
2014). Es fundamental tener en cuenta este principio en los eventos empresariales,
asi, se evitara hacer el ridiculo; su forma de sentarse, vestirse y de comunicarse dice
mucho, por eso entre mas sencillo sea usted, mejor imagen emitira.

4.3.5 Puntualidad

La puntualidad es un aspecto cultural, un ejemplo claro de esto es cuando se tiene
una cita con un colombiano y este llega tarde, no es necesario desesperarse ya que
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en los colombianos son comunes los retardos asi sean involuntarios (Patifio, 2011).
Aunque para un empresario es crucial la puntualidad que se tenga en cualquier
evento, sobre todo al momento de realizar negocios, ya que denota el compromiso
y la imagen de su empresa.

4.3.6 Respeto

El respeto antes de ser un principio elemental en la etiqueta y protocolo de negocios
es un valor fundamental en los seres humanos, sin necesidad de tratar o juzgar a
nadie sin distinguir su edad, sexo, raza, religion, entre otros (Patifio, 2011). Cabe
recalcar que el respeto se gana y la manera en cdmo usted se dirija hacia los demas,
asi como la forma de comunicarse y el comportamiento que usted tenga, va a ser
el mismo que usted va a recibir por parte de otros.

4.3.7 Humildad

Este principio en la etiqueta hace referencia al comportamiento que tiene un em-
pleado cuando se comete un error, dado que muchas personas no tienen la capa-
cidad de aceptar su falla y de querer corregirlo (Patifio, 2011). Las organizaciones
a menudo sufren errores internos que afectan el dinamismo de sus empleados, por
eso, es fundamental conocer las actitudes que tienen los funcionarios al momento
de presentarse una problematica; saber quién tiene la razén y quién no para poder
corregir el error.

4.3.8 Sencillez

Es una palabra que en el ambito empresarial afecta mucho la imagen, por ende, es
fundamental hablar de manera sencilla y no ser tosco al rebuscar nuevas palabras,
tratando de sobresalir ante los demas (Patifio, 2011). De igual modo, es sustancial
que la vestimenta sea sencilla y no ostentosa, al punto de llamar la atenciéon. Su
trato también debe de ser sencillo sin faltarle el respeto a nadie.

4.3.9 Humanismo

El principio del humanismo en el protocolo empresarial no se puede dejar a un
lado, ya que este se refiere a la manera como se relacionan las personas entre si
y es un principio que podria impactar negativamente la imagen de su compaiiia
(Patifo, 2011). El humanismo es la empatia que se tienen unos con otros: ponerse
en el lugar de los demas, tratar de entender la situacion; es la manera como se
desenvuelve el compaierismo.
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4.4 El protocolo y laimagen empresarial
en ocasiones de veracidad

Las ocasiones de veracidad hacen alusién a aquellos momentos donde el cliente
externo hace parte de la figura de una compaiia. Esta se da en el primer momento
en que se tiene contacto con un empleado. Esta imagen es asumida por el cliente
a través del trato verbal y no verbal que el empleado de la empresa le ofrezca, de
igual manera serd reflejado en la eficiencia que tenga al momento de dar una pronta
solucion al cliente (Patifio, 2011).

Por consiguiente, cabe mencionar que existen comportamientos que pueden afec-
tar las ocasiones de veracidad y los principios de la etiqueta empresarial; algunas
de las actitudes o comportamientos que se deben evitar con el cliente para evitar
inconvenientes son:

» Evitar llevar vestidos o blusas escotadas para desempenar su cargo.
» No ser agresivo al estrechar la mano al cliente.

« No hablar por celular asuntos personales cuando se atiende a un cliente,
mantener su atencion en él.

« Evitar las malas respuestas y los tuteos.

o No comentar problemas personales a los clientes.

« No consumir alimentos, ni medicamentos en frente del cliente.

o No realizar envios con errores ortograficos.

o Ser honesto: no ofrecer cosas al cliente que no se puedan cumplir.

o Aplicar las normas de la cortesia en todo momento.

4.5 Entrevistas: protocolo e imagen empresarial

La entrevista es el medio por el cual una persona y una empresa realizan su primer
contacto con la finalidad de llegar a firmar un contrato. Por esta razdn, los emplea-
dos de la organizacion empleadora deberan siempre brindar un buen trato y una
buena imagen (Patifio, 2011), es decir, su relacion con los demas debe ser siempre
la mejor. Sin embargo, en muchas ocasiones los empleados descuidan estos tratos
tan esenciales en una empresa como lo son el saludo y la puntualidad, asi, como
en muchas ocasiones no consideran atenciones como ofrecerle un café al cliente o
no responden a sus preguntas, sino que solamente les aplican una prueba, siendo
esto incomodo o de mal gusto para muchos de los postulantes, sin mencionar que
ademas se deja una mala imagen de la empresa.

Si es usted el entrevistado es conveniente que su actitud sea muy amable y cortés.
También es fundamental tener en cuenta la etiqueta que utilizan, sobre todo cuando
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la entrevista se realiza en otra nacion. Recuerde que constantemente se debe dirigir
a ellos con los tratamientos como senor, seforita o doctor.

Igualmente, es importante llevar la tarjeta de presentacion y es recomendable que
esta esté en dos idiomas (que por el reverso de la tarjeta esté su respectiva traduc-
ci6én), también es sustancial llevar consigo un cuadernillo para hacer sus respectivas
anotaciones (Patifo, 2011).

4.6 Correspondencia: protocolo e imagen corporativa

En la imagen empresarial se denotan varios tipos de cartas como la de solicitud,
cobranzas, reclamacion, remision, entre otras, las cuales senalan su direcciéon y
el buen nombre de estas (Patifio, 2011). También se podran encontrar cartas de
felicitacion, de ascenso, agradecimiento, recomendacion, etc.

Cada una de estas cartas refleja la imagen de la empresa y aunque en cada una de
ellas existan formatos y normas especiales en la manera de redactar o distribuir
un texto, lo mas importante es su contenido, ya que este dejara el nombre de la
organizacion en alto. Para lograr una buena impresion ante las personas que reci-
ben una correspondencia de parte de una empresa es necesario redactar el texto
con una excelente ortografia y de forma coherente desde la manera en cémo nos
referirnos al destinatario.

La escritura debe ser elegante, utilizando frases completas y datos puntuales que le
den mads claridad al asunto tales como fechas, nimeros de facturas, nombres, etc.
El no usar frases que le den claridad al evento le resta gusto a la correspondencia
con lo cual el resultado no sera muy satisfactorio (Patifio, 2011). Recuerde que no
es adecuado manejar asuntos personales, dado que esto podra comprometer a la
empresa con la ley.

Recomendacion: al enviar correspondencia es importante tener consigo una copia
donde conste que la persona la recibid, ya que sin esta no se podra comprobar que
usted efectivamente la envid.

4.7 Etiqueta telefdnica: protocolo e imagen empresarial

Este es uno de los factores que mads sobresalen en la figura personal y empresarial,
ya que muchas veces las empresas hacen esperar al cliente por teléfono sin darle
una solucion a su problema ocasionando una mala imagen de la empresa.

El teléfono es un sistema de comunicacion que tiene como funcion convertirse en
un intermediario entre el empleado y el cliente. El empleado tiene el compromiso
de lograr una buena conversacion a través de un buen tono en su forma de hablar
y de responder, tratando de darle una solucion al cliente. Por eso, es importante
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demostrar calidez en el tono de voz y hacer sentir importante a la persona que esta
al otro lado de la linea (Patifio, 2011).

No se debe olvidar que al momento de contestar una llamada se debe tener co-
nocimiento de datos como el nombre de la persona que llama o a quien llama, el
motivo de la llamada, asi como escribir las preguntas o dudas que tenga el cliente.
Ya que muchas personas estaran observandote es necesario mantener una sonrisa;
asimismo, es conveniente llamar en horarios intermedios; es decir, no llamar en
horas en las que la persona esté ocupada y mucho menos cuando ya esta a punto
de finalizar su jornada de trabajo.

Es importante darle tiempo a la persona para que pueda resolver todas las inquie-
tudes que tenga; se debe anotar cada una de ellas, de esta manera sera mas eficaz
al momento de dar una respuesta.

4.8 Organizacion del trabajo en la etiqueta

En la etiqueta existe un principio elemental, la organizacion. La persona que logra
serlo refleja una buena imagen tanto personal como empresarial, ya que muchas
veces se puede detectar con facilidad la manera como un empleado trabaja en su
puesto y muestra su organizacion (Patifio, 2011).

No obstante, muchas veces el estado de las oficinas es resultado de la gestion de
muchas cosas que han ocurrido antes y que no han sido atendidas con anticipacion;
para evitar esto, es necesario tener en cuenta algunas recomendaciones:

o Es necesario tener un cronograma de trabajo en el cual se establezcan
los tiempos de realizacion y entrega de actividades.

« Esimportante tener en cuenta las actividades que se deben realizar con
anticipacion, es decir, priorizarlas, ya que esto puede contribuir a dar
un orden.

o Al momento de realizar las actividades se debe tener claridad de los
recursos que se van a necesitar, ya sean materias primas o se trate del
personal; para esto es crucial anotar cuando se dispone a llevarlo a cabo.

o Esfundamental anotar en su agenda todas las actividades que quedaron
pendientes del dia anterior.

En el ambito laboral es crucial tener los objetivos claros dentro de la empresa, ya
que muchas veces la relacion que se tiene con los companeros, asi como las llamadas
inesperadas pueden ser motivo de distraccion a tal punto de no cumplir con los
valores adecuados exigidos por la empresa. Esto se puede ver reflejado en la falta
de atencién que hacia un cliente. Por consiguiente, nada de esto puede afectar el
cumplimiento de sus actividades y el ser una persona organizada, dejando en alto
la imagen de su empresa.
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4.9 La imagen propia refleja la figura empresarial

La imagen transmitida por una persona es un aspecto fundamental. Una buena ima-
gen ayuda positivamente al crecimiento de una empresa. Junto con esta cualidad,
es importante resaltar el buen trato y la buena comunicacién que se tenga frente
al cliente. Asimismo es crucial tener en cuenta las politicas que se deben llevar a
cabo de acuerdo con la empresa, de esta forma lograra una mayor eficiencia en
la direccion de sus empleados, manteniendo una buena figura personal (Patifio,
2011). Entre los factores que demuestran una excelente imagen encontramos los
accesorios, la vestimenta, el color de ufias y el maquillaje, entre otros.

4.9.1 Cabello

Es importante para su imagen el como un hombre o una mujer tenga su cabello
dentro de una empresa, pues es uno de los complementos principales que se de-
ben tener en cuenta. Es fundamental resaltar el cabello femenino, ya que muchas
veces el cabello solo no queda bien, para ello se debe llevar consigo accesorios que
resalten el rostro y su imagen; no obstante, estd mal visto usar muchos accesorios
porque hace perder por completo la elegancia.

El uso del tinte en el cabello también puede dar una reaccion positiva o negativa
dependiendo de su uso, por eso es esencial el buen manejo de los tonos en el cabello
y el cuidado que se le dé a este, ya que en m ocasiones muchas mujeres descuidan su
cabello y lo dejan decolorar, dando una mala imagen asi esté vestida acordemente
o se desempenie de forma excelente (Patifio, 2011). Tener el cabello recogido, sin
brillo, con caspa y pegado, es una sefial de falta de higiene.

4.9.2 Sonrisa

Es valioso que al sonreir un trabajador ensefie sus dientes limpios y brillantes, por
tal motivo, es conveniente tener un autocuidado de higiene oral utilizando dia-
riamente los productos necesarios para mantener un buen aliento en el lugar de
trabajo, ya sea un enjuague bucal, pastillas masticables, entre otras, especialmente,
en dias donde el trabajo es extenso y en muchas ocasiones el tiempo no alcanza
para realizarlo en casa (Patino, 2011).

Cabe resaltar que las enfermedades orales y el mal aliento muchas veces se producen
a causa del mal cuidado de la dentadura, por eso es importante asistir al odontélogo
y llevar a cabo las recomendaciones que este nos dé.

4.9.3 Manos

El primer contacto que tenemos con el cliente es cuando extendemos nuestras
manos para presentarnos y hablar directamente con él, por ende, es sumamente
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importante tener las ufias limpias con un brillo o un color claro, ya que esto les da
una mejor presentacion a las manos, se debe evitar usar esmaltes de colores recar-
gados; asimismo, tener las ufas sucias es sefial de poca higiene (Patifio, 2011). Es
fundamental no arreglarlas en publico.

4.9.4 Perfumes y desodorantes

Cuando se hace referencia al perfume es considerable no usar olores fuertes, que
en muchas ocasiones pueden ser fastidiosos para los demas, en cambio, es reco-
mendable usar olores discretos que denotan su elegancia ya sean para mujeres o
para hombres.

Por otro lado, cuando se habla de los desodorantes, también es conveniente utilizar
olores frescos que no ocasionen manchas de sudor o mal olor en la ropa, mostrando
una falta de higiene; por eso, es necesario que cada persona tenga su marca de
preferencia, aquella que para su cuerpo es la ideal (Patifio, 2011).

4.9.5 Magquillaje

Dentro de una empresa es conveniente resaltar el tipo de maquillaje que se uti-
liza, dado que para cada evento o situacion es diferente. Cuando se trata de una
jornada diaria, lo recomendable es tener un maquillaje casual, fresco y duradero
que se complemente con la ropa (Patifio, 2011). De igual modo, se recomienda
no usar tonos escandalosos y fuertes. Es importante que el rostro esté maquillado
correctamente con colores suaves, pues esto logra dar una buena impresion en la
imagen empresarial.

4.9.6 Vestuario

En el ambito empresarial, el vestuario es uno de los aspectos que mas se destacan en
la imagen de una compaiiia, por esta razén, hay que tener en cuenta la vestimenta
que utilizan los empleados, detallando el largo del pantalén o de las faldas y vestidos.
Ademas, es crucial tener en cuenta el zapato que se utilice; esta mal visto utilizar
pescadores para trabajar, por ejemplo, si usted se desempenia en el puesto de eje-
cutiva, dado que esto es muy informal para la empresa (Patifo, 2011). También es
de mal gusto llevar faldas y vestidos demasiado cenidos, donde se pueda observar
el color de la ropa interior.

De igual modo, se debe ser prudente con las blusas, estas no deben ser escotadas
ni transparentes, para ello se recomienda usar una camisilla debajo de la camisa.
La primera impresion se da cuando el cliente entra a la empresa y ve al personal,
por ello es fundamental asistir a la compania con un excelente vestuario.
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4.10 Corresponder exitosamente

4.10.1 Presentaciones y autopresentaciones

Tanto las presentaciones como las autopresentaciones son una forma de entablar
una comunicacion social, ya sea para causar buena impresioén o para generar
malentendidos, por lo tanto, es importante contar con una excelente presentacion
que ayude al dinamismo de entablar nuevas relaciones personales y comerciales,
beneficiando el crecimiento de la compaiia (Patifio, 2011). Es imperativo conocer
el momento adecuado para realizar la entrega de dicha presentacion, debido a que
en muchas ocasiones se puede llegar a ser imprudente.

Cabe resaltar que existen presentaciones formales e informales, por ello es fun-
damental no olvidar los tratamientos. Si en dado caso ya hay suficiente confianza
con la persona, se podra dirigir a través de las siguientes expresiones: “es un honor
presentarle a...” o “es un gusto presentarle a...”; de igual modo, la respuesta seria:
“me complace conocerlo” o “es un placer conocerlo’, entre otras.

En muchas ocasiones se suele pasar desapercibido el nombre de la persona que se
va a presentar, para solucionar ese bochornoso momento, es preciso mencionar a la
persona que recuerde y decir, por ejemplo: “Ana, me gustaria presentarle al nuevo
gerente de marketing de la empresa”. Igualmente, en algunos momentos se pueden
presentar situaciones especiales como al momento de presentar a una persona dis-
capacitada, pues estas nunca se les puede tratar como personas desvalidas, sordas o
ciegas, se debe tomar el tiempo de esperar que ellos pidan para poder relacionarlos
con los demas (Patifo, 2011).

4.10.2 Saludos y despedidas

En la imagen empresarial, los saludos y despedidas son consideradas expresiones
de cordialidad que se dan de manera afectuosa entre familiares y amigos e incluso
con clientes y compaifieros de las empresas.

Los saludos y despedidas se dan de manera espontanea, en algunos casos, se dan
de manera formal e informal, algunos suelen ser mas efusivos que otros. Sin em-
bargo, existen libros de etiqueta que ensefian la manera adecuada de saludar y de
despedirse, pero para esto, se debe tener en cuenta el lugar y el entorno en el que
se encuentre (Patifo, 2011).

En algunas culturas el beso en la mejilla no esta mal visto, ya que muchas familias
lo utilizan y es muy comun hacerlo, sin embargo, para otras personas eso estd mal
visto. Por esta razon, para evitar malentendidos con personas de diferentes culturas
es recomendable tener en cuenta algunos aspectos:
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o No saludar con beso al jefe.
o No besar en la mejilla a nifios, en particular a bebés.
o No rechazar un beso que no esperaba.

« Es importante levantarse cuando una persona mayor va a saludar; no
esperemos que esta se incline para saludarlo. De igual manera, debe
ponerse de pie cuando el directivo de mayor rango se acerca a saludar.

« Siempre mantener las manos limpias.

o Siusted es mujer, no dude en extender la mano para saludar o presen-
tarse a otra mujer.

o No apretar con mucha fuerza la mano de la contraparte, pues esto po-
dria afectar su imagen personal, de la misma manera, estd mal visto dar
apretones flojos y sueltos, pues esto demuestra falta de compromiso.

4.11 Protocolo y etiqueta: Ceremonias corporativas

Las ceremonias corporativas son los aspectos de mayor influencia para llevar a cabo
una correcta imagen empresarial (Patifio, 2011), debido a que estas facilitan llevar a
la practica los valores, las creencias, cultura y normas de etiqueta de cada empleado.

En estos eventos debe cuidar la ingesta de bebidas y alimentos, ya que estas pue-
den afectar su comportamiento a tal punto de que algunos se suben a las mesas y
sillas, algunos olvidan donde se encuentran, algunos confiesan su amor hacia otros
compaiieros de trabajo, entre otros ejemplos. Por esto, es recomendable que, al
momento de estar en un evento empresarial, se sepa comportar evitando exponerse
a comentarios que usted mismo puede generar a través a causa de su conducta.

Al momento de estar ingiriendo alcohol en eventos de almuerzo y cena, se debe
tener mucho cuidado, ya que muchas veces en estos eventos es donde se cierran
acuerdos y contratos importantes y el exceso de consumo de alcohol, afectaria de
inmediato la imagen empresarial (Patifio, 2011). Asimismo, es importante tener
en cuenta la vestimenta, ya que la manera en que vaya vestido emitird su imagen
personal y empresarial.
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CAPITULO 5

GUIA DE NEGOCIOS Y PROTOCOLO
. DE PAISES LATINOAMERICANOS

5.1 Argentina

Tabla 1. Argentina

Poblacion 45.544.075
(miles de mill:rllses de ddlares) 4435
PIB per capita 973
(ddlares estadounidenses) '
Divisa ARS peso argentino
Capital Buenos Aires
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracion propia.

5.1.1 Entorno empresarial

Argentina posee una de las economias mas grandes de América Latina debido a
que cuenta con importantes recursos naturales como la energia y la agricultura,
gracias a que sus tierras son indeciblemente fértiles; su territorio es de aproxima-
damente 2,8 millones de kilometros cuadrados y no solo tiene un gran potencial
en energias renovables, sino que cuenta con una valiosa reserva de gas y litio (EI
banco mundial en Argentina, 2021). Sus sectores principales son la agricultura y la
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ganaderia vacuna. Se considera como una nacion lider, ya que, ademas, Argentina
sobresale en subsectores como los servicios innovadores de alta tecnologia y las
manufacturas.

No obstante, Argentina ha presentado varios obstaculos institucionales que han
dificultado su desarrollo y crecimiento; la pobreza infantil y urbana han ido aumen-
tando, por eso, el gobierno argentino implementé estrategias para el gasto social
mediante un programa de financiacién que ayuda a los jovenes menores de 18 afios.

Argentina en el 2018 presento altibajos en su economia que impresionaron al
pais, que tuvo la necesidad de revisar sus programas con el FmI, cuyo aporte fue
aproximadamente de usp 57.000 millones, con el fin de equilibrar las cuentas y el
tiscal primario.

La moneda argentina ha venido perdiendo su valor en el afio 2019, ocasionando
una reduccién en su economia a tal punto que su inflacién super6 el 50 %.

De igual manera, cabe destacar el impacto que tuvo el covip-19 en Argentina, ya
que debido a esto en el ano 2020 su P1B se vio afectado al obtener una caida del
9,9 %, la mayor desde el afio 2002 (EI banco mundial en Argentina, 2021). Por ello, el
gobierno cre6 medidas de emergencias para contrarrestar el desbalance econémico
que comenzaron a vivir las empresas durante el aislamiento social.

5.1.2 Estrategia de negociacion

Es necesario contar con un representante antes de entrar al mercado de Argentina
para que facilite la entrada de productos en el pais, ya que los representantes se
encargaran de la distribucion y la logistica. Es necesario conocer con qué expe-
riencias internacionales cuentan las organizaciones con las que se estd llevando a
cabo el trato, pues entre mayor sea su relacion con el mundo internacional hay una
mayor probabilidad de llegar a un acuerdo (Llamazares, 2015).

Para negociar con los argentinos se debe ser puntual, aun si la contraparte llega
treinta minutos tarde y las conversaciones se inician con temas generales que no
excedan de los veinte minutos. De igual manera, es importante resaltar que los
argentinos odian las relaciones comerciales con mucha presion y que es de mal
gusto realizar tacticas agresivas. Aun asi, los hechos se aceptan siempre que no
contradigan sus ideas.

Las relaciones personales también son esenciales al momento de hacer negocios,
por ejemplo, negociar con los argentinos es complicado, debido a que ellos analizan
cada propuesta por separado y casi siempre solicitan un plan de mejora.
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5.1.3 Normas de protocolo

Cuando se lleva a cabo un evento ya sea formal e informal es necesario hacer su
debida presentacion ante los invitados, ya que esta es una manera agradable de
entablar conversaciones y de hacer contactos.

Es habitual ver entre hombres un apretén de mano al momento de saludar, de igual
manera, en muchas ocasiones se realiza una ligera inclinacién de cabeza entre el
uno y el otro, y cuando hay confianza, muchas veces se puede observar un abrazo
o una palmada en la espalda (Protocolo y Etiqueta, 2018). En cuanto al saludo, las
mujeres se dan un beso, pero no se ponen los labios en la mejilla; se debe tener
en cuenta que casi siempre es la mujer la que inicia el saludo. Esto también se da
cuando las mujeres no se conocen y cabe sefialar que, si no quieren saludar con
beso, es correcto darse la mano. Sin embargo, en algunas ocasiones muchas veces
las mujeres intercambian besos en la mejilla con hombres, esto siempre y cuando
haya un nivel alto de confianza.

Es necesario que durante un evento se utilice el nombre propio, denominado (nom-
bre de pila) para dirigirse a un argentino. Algunas veces se suele nombrar su nombre
de pila y el primer apellido, tanto para hombres como para mujeres, y se tiene que
esperar hasta que los anfitriones autoricen utilizar el nombre de pila y el tuteo.

Al momento de hacer las presentaciones, llegado el caso de que por algun motivo
no se logre entender el nombre o esté no sea muy comun, es fundamental pedir el
favor de que lo repitan e incluso de que lo deletreen, ya que, de no ser asi, no se podra
referir a esa persona por no tener claro su nombre (Protocolo y Etiqueta, 2018).

Cuando estemos presentes en un evento o reunion es importante saludar a todos
los invitados. Igualmente, es crucial que al momento de terminar la reunion se
despida de todos los presentes, ya sea de forma en general o personal.

Cuando se asiste a un almuerzo es conveniente no hablar de negocios a menos que
los anfitriones lo soliciten. No obstante, si se habla de negocios, no se debe adentrar
sobre el tema, sino hablar de temas mas generales, ya que muchas veces se suelen
invitar acompanantes por lo cual seria desagradable hablar sobre temas de negocios.

El uso de los cubiertos por parte de los argentinos se realiza al estilo europeo y
cuando se termina la cena, los cubiertos transmiten informacién dependiendo de
como se coloquen en un plato, por ejemplo: si estan cruzados significa estar pre-
parado para el siguiente plato, si estan horizontales su mensaje es de satisfaccion
total, o si estdn verticales significa que ya ha terminado su plato. Se debe tener
presente que quien invita es quien paga la cuenta, aunque usted pueda, lo recha-
zaran, sin embargo, es crucial que, al momento de pedir las bebidas, estas no sean
importadas, a menos de que el propio anfitrion solicite una bebida extranjera, ya
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que estas suelen tener un alto costo y haran subir de manera significativa la cuenta
del anfitrién (Protocolo y Etiqueta, 2009).

Cuando se estd en la mesa no es agradable hurgarse las orejas, la nariz o rascarse
alguna parte del cuerpo, asi como no es conveniente utilizar palillos. Los argentinos
consideran que llegar puntual es incorrecto, por lo que en las reuniones y eventos
sociales no esta mal llegar treinta minutos tarde. Sin embargo, se considera la
puntualidad en eventos como los conciertos, el teatro, los espectaculos deportivos
y las citas para comer.

5.2 Bolivia

Tabla 2. Bolivia

Poblacion 11.523.349
(miles de miII::es de dolares) 4525
PIB per capita 336
(dolares estadounidenses) !
Divisa BoB boliviano
Capital Sucre
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracion propia.

5.2.1 Entorno empresarial

En el afio 2014, Bolivia tuvo la necesidad de elevar su gasto publico y solicitar un
crédito interno para mantener su economia estable. No obstante, estas medidas
provocaron un alza en la deuda publica y las reservas internacionales, como el
ahorro fiscal, registraron una disminucién.

De igual manera, la llegada del covip-19 al pais ocasioné que su economia se viera
afectada a tal punto de inducir a la pobreza. Sin embargo, el gobierno ha tomado
medidas para contrarrestar esta situacion, tales como transferir dinero y diferir
créditos, buscando proteger a sus ciudadanos mas vulnerables (El banco mundial
en Bolivia, 2021). Mas aun, esta crisis dejo a simple vista la poca calidad que tenia
el sistema de salud, la falta de programas de proteccion social y la alta informalidad
laboral que se registraba en el pais.

Asimismo, el gobierno tiene un reto grande con la poblacién, intentando evitar
nuevos contagios y acelerando su vacunacion para poder recuperar la actividad
econdmica y el empleo. Se observa que el alza de las reservas internacionales y el
endeudamiento publico podrian ser un obstaculo para dinamizar su economia.
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Otro reto que ha tenido que enfrentar el gobierno boliviano, a parte de la crisis de
la salud, ha sido su déficit fiscal, ya que este provocé un alza en la deuda publica y
una reduccion de ahorros fiscales y reservas internacionales. De igual manera, se
requiere una mejora del ambiente de inversiones que permita dinamizar la inver-
sion privada para complementar los esfuerzos hechos desde el sector publico con
el fin de generar empleo.

En el periodo 2016-2020 fue aprobado a Bolivia un Plan Nacional (pdes) con el fin
de reducir la pobreza, mejorar los servicios basicos y tener una economia estable
(Morales y Garcia, s.f.). El plan también vela porque el 1ED y el sector privado tenga
un mayor dinamismo para poder continuar desarrollando el potencial del pais,
promoviendo nuevas fuentes de crecimiento y generando mds y mejores empleos.

5.2.2 Estrategias de negociacion

Al momento de querer hacer negocios con los empresarios bolivianos se debe ser
muy estratégico y convincente, debido a que su cultura de descolonizacién los hace
bastante desconfiados y son muy cautelosos al momento de tomar decisiones, razon
por la cual, es dificil que cualquier producto o empresa internacional ingrese al
pais. Casi siempre se demoran en tomar una decision definitiva, por tanto, no se
debe presionar a la contraparte, mas, es importante mantenerse en contacto con
el negociador, ya que esto demuestra su interés en hacer negocios (Legiscomex,
2016j). Igualmente, es fundamental conocer las politicas de aranceles e impuestos,
ya que esto podria afectar las ganancias debido al alto costo que puedan tener. En
concordancia con esto, es importante contar con un socio interno que ayude a
conocer las politicas del pais.

Cabe resaltar, que al momento de ofrecer una propuesta de negocio a los bolivianos
es fundamental tener en cuenta sus productos, ya que es mas factible que acepten
la negociacion si esta va dirigida a perfeccionar su productividad y su estructura
interna, generando valor agregado, pues se sabe que es complicado convencerlos
de que acepten el ingreso de un producto externo.

5.2.3 Normas de protocolo

Al momento de agendar una cita para hacer negocios es necesario programarla con
una semana de anticipacion y dentro de los horarios laborales. De igual manera
es importante resaltar que a los bolivianos les gusta, en primer lugar, conocer a la
persona antes de hacer cualquier negocio, por eso es natural que las reuniones o
eventos sean un poco mas informales, y en muchos casos, que estas se den en la
casa de uno de sus socios o en un restaurante.

Los empresarios bolivianos se destacan por ser muy formales, por eso, en las reu-
niones es sustancial que tanto los hombres como las mujeres asistan de manera
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adecuada; los hombres deben llevar traje, camisa y corbata mientras que las mujeres
deben vestir sastre y tacones, siempre y cuando sean invitadas, ya que la poblacién
boliviana es demasiado machista. Sin embargo, en otros aspectos como la puntua-
lidad, esta no es tan valiosa, por lo cual es normal que en algunos casos se deban
esperar de quince a treinta minutos (Legiscomex, 2016j).

En cuanto a los obsequios o regalos, a los empresarios bolivianos les gusta recibir
con afecto esos detalles que representan a cada persona, empresa o nacion. Cuando
se trata de eventos informales se puede llevar vino o chocolate. Es sumamente
importante abstenerse de regalar flores moradas o amarillas, debido a que en su
cultura representan algo negativo.

El saludo se da a través del apreton de manos y en algunas ocasiones a las mujeres
se le da un beso en ambas mejillas. Se debe dirigir como “sefior” o “sefiora” seguido
por el apellido. Las tarjetas de presentacion se podran entregar después de haber
iniciado la reunion, como se menciond anteriormente, estas deben contener la
informacion de contacto y deben estar en espaiol.

Cabe resaltar que los primeros eventos se ofrecen con la finalidad de conocer a la
persona y se suele hablar sobre temas de actualidad, de deporte, asi como es muy
probable que no se hable de negocios; tampoco se tocan temas de drogas y pobreza
(Legiscomex, 2016j). Se debe ser audaz y sacar provecho de estas reuniones para
lograr tener confianza con el anfitrion.

Al momento de hablar de negocios, los empresarios bolivianos escucharan muy
atentos sus propuestas, ya que, por sus caracteristicas, ellos son muy amables. Por
lo general, las reuniones no tienen un tiempo definido.

5.3 Brasil
Tabla 3. Brasil
Poblacion 216.798.591
PIB
(miles de millones de ddlares) 1.890,00
PIB per capita 896
(délares estadounidenses) !
Divisa BRL real brasilefio

Capital Brasilia

Religion Cristianismo

Fuente: elaboracidn propia.
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5.3.1 Entorno empresarial

Brasil fue uno de los paises que registr6 una gran cantidad de personas fallecidas por
la pandemia, sin embargo, su economia ha resistido, gracias al apoyo de Bolsonaro,
el cual aportd un total de 675 millones de reales, beneficiando a millones de ciu-
dadanos; de igual manera, cuando estos programas de ayuda se reducen, el Banco
Mundial junta a sus economistas para crear nuevas estrategias de recuperacion
(Castro, 2021). Para el afio 2021, el piB de Brasil crecerd aproximadamente un
0,8 % tratando de contrarrestar la caida que se registr6 en su produccion en el afno
2020 a causa del covip-19.

5.3.2 Estrategias de negociacion

Al momento de negociar con empresarios brasilefios es necesario ser muy paciente;
al igual que los bolivianos, en los primeros encuentros no hablan de acuerdos, sino
que se enfocan en conocer a las personas, por eso, es fundamental aprovechar estos
espacios para ganar confianza con los socios y no es adecuado tener un compor-
tamiento prepotente, pues esto no ayudara en lo absoluto (Legiscomex, 2016h).

Es fundamental que al momento de firmar un contrato o acuerdo tenga la presencia
de una persona encargada de toda la legislacion de Brasil, ya que estas suelen ser
muy complejas. Cabe mencionar que, al momento de firmar estos documentos, se
deben llevar a cabo unos pasos importantes, ya que cuando se llevan fuera del pais
brasilefio, se redactan al idioma en que se encuentre, igualmente, este se calculara
en otras divisas; no obstante, cuando estos contratos se celebran en Brasil su idioma
a tratar es el portugués y su moneda sera el real brasilefio.

Para obtener una negociacion exitosa y duradera es necesario crear un vinculo
personal y generar confianza a medida que se celebran las reuniones. Por esta razén,
es importante no realizar sustituciones en su equipo de trabajo, mas ain cuando
este ya ha iniciado su proceso; de lo contrario, tomara mas tiempo de lo normal
culminar la negociacion o esto puede ser una causal del fracaso.

Es valioso que al momento de realizar la negociacion, se tengan claros cuales son
los objetivos, es decir, lo que realmente se quiere lograr con este acuerdo; por eso es
fundamental resaltar esos puntos en las reuniones de negocios (Legiscomex, 2016i).
De igual manera se debe aclarar la forma de pago, para ello es recomendable conocer
cuales son los plazos, los precios y los métodos de pago, de manera que se pueda
comprender cuales son los riesgos comerciales al incursionar en este mercado.

En resumen, para lograr con éxito una negociacién con empresarios brasilefios
es importante crear un vinculo personal y generar confianza, de igual modo se
debe contar con la ayuda de un abogado experto que conozca el sistema legal y
tributario de Brasil.
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5.3.3 Normas de protocolo

Es conveniente que, al momento de tener un acercamiento con los futuros socios
comerciales, esta se lleve a cabo por medio de una llamada telefénica y no a través
de un correo electrénico, debido a que los empresarios brasilefios le dan mads valor
ala interaccion personal. Es muy posible que su primera llamada la realice con los
asistentes y no con su interlocutor, por eso es crucial asegurarse que en la préoxima
llamada sea directamente con el interlocutor.

Al momento de realizar una cita con los empresarios de Brasil es fundamental
agendarlo con dos semanas de anticipacién y confirmar por escrito unos dias antes
(Legiscomex, 2016i).

En cuanto a los horarios, los brasilefios son muy flexibles y en muchas ocasiones
se hacen esperar un poco, a pesar de esto, se recomienda ser puntual en las citas.
También es importante conocer la movilidad de la nacién, dado que en muchas
ocasiones esta suele retrasar las citas, por ello es conveniente que los horarios de
las reuniones sean entre las 10:00 y 12:00 horas o entre las 15:00 y 17:00 horas.

Los empresarios de Brasil al ser personas abiertas y amigables llevan a cabo algunas
reuniones en restaurantes y hoteles, pues ellos valoran mucho los lazos sociales; en
el caso del vestuario son personas descomplicadas. En concordancia con lo dicho
anteriormente, en algunos eventos se recomienda el uso de traje y sastres elegantes
tipo falda-pantalon, de igual modo para las mujeres es adecuado asistir un maqui-
llaje sobrio y tener las ufias con un color claro (Legiscomex, 2016h).

En cuanto a los obsequios, en la primera cita se sugiere que sean detalles que repre-
senten a su empresa o nacion, evitando que sean ostentosos, ya que esto puede ser
interpretado como soborno. Las flores son un regalo perfecto para dar en cualquier
ocasion. De igual manera, los detalles que se dan o se reciben son considerados
como muestra de agradecimiento.

Los saludos con los empresarios por lo general se dan a través de un apretén de
manos en el caso de los hombres; las mujeres, por su parte, se saludan mediante un
beso en cada mejilla o, en algunos casos, solo extiende la mano a su interlocutor
masculino. Sin embargo, cuando hay confianza estos se pueden saludar con un
fuerte abrazo. Al momento de dirigirse a ellos es crucial dirigirse como “sefior” y
“senora” seguido de sus apellidos (Legiscomex, 2016k).

Debido a la cultura de negocios que manejan los brasilefios, como ya se dijo
anteriormente, ellos valoran mucho el vinculo personal, por eso en los primeros
encuentros se tocan temas como el futbol, la familia y las festividades, entre otros,
con el fin de conocer un poco mas de usted. No es adecuado hablar de temas como
la pobreza, la violencia, la politica o la religion.
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Cuando se asiste a un evento, se debe saludar a todos los invitados comenzando
por los mas adultos. Mds tarde, se podra realizar la entrega de las tarjetas de pre-
sentacion, las cuales deben estar en portugués o en inglés, de igual forma debe ser
presentado el material promocional de la empresa en uno de estos idiomas.

Para obtener una negociacion exitosa con los empresarios brasilefios es fundamental
que las propuestas planteadas sean claras y convincentes (Legiscomex, 2016k). Las
politicas comerciales de Brasil son muy complejas, por ende, es necesario contar
con un abogado experto que debe hacerse participe de las reuniones, debido a que
este garantizara el éxito de la negociacion.

Es importante tener en cuenta que, al momento de hablar sobre las propuestas
frente a los empresarios brasileios, a ellos les cuesta aceptar criticas y en muchas
ocasiones estas pueden ser malinterpretadas, por eso se deben tomar medidas ade-
cuadas para que ellos no lo vean como critica, sino que lo vean como sugerencias,
pues lo pueden tomar como algo personal y esto podria ocasionar confrontaciones
entre socios, lo cual podria ser un motivo de fracaso.

5.4 Chile
Tabla 4. Chile
Poblacion 18.853.617
PIB
(miles de millones de dodlares) 308,51
PIB per capita 1585
(ddlares estadounidenses) !
Divisa cLp peso chileno
Capital Santiago
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracion propia.

5.4.1 Entorno empresarial

El marco macroeconémico que ha venido manejando Chile en las ultimas déca-
das ha ocasionado que su economia crezca mas rapido que la de los demas paises
latinoamericanos, lo cual ha permitido que el nivel de pobreza haya disminuido
pasando de tener un 30 % en el aino 2000 a 6,4 % en el 2007 (Cosio, 2019).

A pesar del gran avance en su economia y el bajo nivel de pobreza que ha logrado
en los ultimos afos, su estructura politica no ha sido la mejor y ha logrado impac-
tar negativamente en su crecimiento de produccion y diversificacion, por lo cual
también se ha visto afectado el mercado laboral.
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De igual manera, su economia se desplomé con la llegada del covip-19, ocasio-
nando su peor recesion durante aios (El banco mundial en Chile, 2021).

Su producto interno bruto presentd una reduccion del 6,0 % en 2020, no obstante, se
logré tener una solucion a finales del afio. Sin embargo, muchas personas quedaron
desempleadas, siendo la clase media la mas afectada. Su déficit registré un alza del
7,5 % y la deuda publica también registr6 un alza del 33 % en el 2020, ocasionando
que la pobreza lograra obtener una participacion del 12,2 %.

Para el afio 2021, se tiene pronosticado que su economia vuelva a ser la misma
con la ayuda del Gobierno. A causa de su dinero acumulado, Chile ha logrado que
la economia del pais fluya. Se observa que gracias a los altos costos del cobre y a
las economias avanzadas y de China, beneficiara las exportaciones de la nacion.

5.4.2 Estrategias de negociacion

A los empresarios chilenos, por lo general, en las reuniones con los futuros socios,
les gusta conversar mas que en otros paises, por ello es necesario adaptarse rapido
y de la mejor manera; hay que tener en cuenta que no es adecuado mantener dis-
tancia fisica, ya que esto podria generar tensiones.

La primera reunion se deberad realizar en compania de un ejecutivo de alto rango,
seguido de los rangos medios, los cuales seran los encargados de que el evento
cumpla con el objetivo planteado (De la Cerda, 2018). Los chilenos son muy
puntuales, por ello es fundamental que la contraparte también sea puntual, esto
generara confianza entre ambas partes y sera un factor importante para lograr el
éxito de la negociacion.

5.4.3 Normas de protocolo

A los empresarios chilenos le gusta recibir tarjetas de presentacion y se dan siempre
después del apreton de manos, se debe sonreir y hacer contacto visual al momento
de intercambiar tarjetas, pues esto causa una buena imagen (De la Cerda, 2018).
También es importante resaltar su habilidad interpersonal, sin duda alguna esa es
la clave del éxito para hacer negocios.

Los chilenos cuentan con un orden jerarquico que estd bien definido, por ello es
fundamental demostrar respeto ante todo los invitados, sobre todo aquellos que
tienen un rango alto. La observacion es un factor clave durante estos eventos, debido
a que es crucial ver como se tratan unos a otros.

Cuando se encuentre en una reunion es crucial prestar atencion al interlocutor, ya
que muchas veces los empresarios suelen tener un sentido inherente de cortesia y
lo hacen con el fin de que el oferente esté atento a la reunion.
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El sentido del humor se aprecia, aunque es de mal gusto hacer comentarios chistosos
en las reuniones, pues estas son muy centradas y serias. Igualmente, se debe tener
respeto hacia los demds y ser amable. También es fundamental tener empatia sobre
todo con aquellas personas que son menos afortunadas que uno (De la Cerda, 2018).

La cultura chilena en las negociaciones toma un papel valioso, por esto, es impor-
tante conocerla, sobre todo cuando se trata de la religion, ya que esta cumple un
papel decisivo debido a que Chile es una nacién conservadora.

Al momento de negociar con empresarios chilenos, se debe tener en claro cuales
son sus objetivos y prioridades, ya que estos empresarios suelen ser serios y estrictos
(De la Cerda, 2018).

En Chile hoy en dia atin existe el machismo, por esta razon se recomienda que las
mujeres actien con cautela y moderacién. De igual modo, para tener en cuenta,
los ejecutivos de alto rango son los encargados de tomar la decision final.

5.5 Ecuador
Tabla 5. Ecuador
Poblacion 17.343.322
PIB
(miles de millones de délares) 109,44
PIB per capita 6.25
(dodlares estadounidenses) !
Divisa usp délar
estadounidense

Capital Quito

Religion Cristianismo

Fuente: elaboracion propia.

5.5.1 Entorno empresarial

El afo 2020 fue dificil para Ecuador, primeramente, por el inicio de la pandemia
causada por el covip-19 durante el afio 2019, afectando en gran parte al pais, a
tal punto de provocar una recesiéon extrema, aumentando el nivel de pobreza y
obteniendo desequilibrios macroeconémicos, debido a que Ecuador previamente
tuvo un impacto en los costos del petréleo (EI banco mundial en Ecuador, 2021).
Esta crisis no solo afecté su macroeconomia, sino que también llevo a flote la baja
calidad del sistema de salud y de los servicios publicos.

Se espera que en el siguiente mandato se tengan en cuenta estos asuntos y se pue-
dan crear estrategias de crecimiento y de productividad para el pais. Sin embargo,
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para el lograrlo, en primer lugar, se debe tener el apoyo del pueblo, de sus sectores
y de sus actores politicos.

Después de mas de un afo de inicio del covip-19, Ecuador ha tenido que en-
frentar varios desafios, entre ellos, la crisis sanitaria, pues se ha tenido que crear
estrategias para detener el contagio, asi como la manera adecuada de agilizar la
vacunacion; otro desafio que ha tenido que enfrentar el gobierno ecuatoriano, ha
sido recuperar las actividades econdmicas del pais y también de buscar la mejor
manera de proteger a los grupos mas vulnerables (El banco mundial en Ecuador,
2021). A pesar del esfuerzo que ha realizado el gobierno ecuatoriano por mantener
equilibrada su economia, este no ha sido suficiente, por lo cual es necesario que
Ecuador reequilibre sus finanzas publicas.

En sintesis, este pais requiere de un cambio para mejorar sus politicas ptblicas y de
esta manera poder proteger a los ciudadanos mas vulnerables y generar empleos;
para cumplir este objetivo, es necesario fomentar una mejor calidad en los servicios
publicos y una mayor atencién en la salud, educacién y proteccion social.

5.5.2 Estrategias de negociacion

Los ecuatorianos son muy serios al momento de hablar de negocios y se caracteri-
zan por ser complicados y dificiles, ya que una vez que ellos tomen una decision,
no hay marcha atras. Los ecuatorianos siempre buscaran su beneficio propio y
por ello es muy comun ver sus contrapropuestas en las reuniones. Por tal razén,
es fundamental encontrar un punto de equilibrio, es decir, un “gana y gana” que
beneficie a ambas partes (Legiscomex, 2015¢). Para esto su forma de expresarse en
los eventos debe ser directa, clara y precisa.

Al momento de que los empresarios ecuatorianos tengan que tomar una decision
definitiva se debe ser paciente, pues ellos normalmente se toman su tiempo. Claro,
que esto dependerd de la region en la que se encuentre, ya que un empresario que
se encuentra en la costa posiblemente tome su decision mas rapido en compara-
cién con un empresario que se ubica en la sierra. No espere que en la primera cita
se tome alguna decision, ellos revisaran con detalle cada punto de la propuesta de
negocio planteada; muchos prefieren analizar todo el documento con sus socios
inversionistas e incluso con la familia.

Una vez se haya establecido un acuerdo entre ambas partes, las reuniones, citas y
eventos pasan hacer algo mas informal y personal, donde se habla de temas como
viajes, deporte, familia, etc. (Legiscomex, 2015¢).
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5.5.3 Normas de protocolo

Para agendar una reunioén con los empresarios ecuatorianos, se hace del mismo
modo que los paises como Brasil y Chile, es decir, con dos o hasta tres semanas de
antelacion y se debe confirmar unos dias antes (Legiscomex, 2015d). En cuanto a
su puntualidad, los empresarios de Ecuador suelen llegar tarde unos quince o veinte
minutos, por lo tanto, se debe tener paciencia y no desesperarse. Sin embargo, en
la gerencia y direccién su puntualidad es notable.

Como en todo evento, en las propuestas de negocios los altos mandos de las empre-
sas son los tnicos que pueden tomar una decision con respeto a ella, no obstante,
los empresarios de nivel medio asisten a las reuniones y son encargados de recibir
todas las propuestas.

La region donde se encuentre el empresario es fundamental al momento de querer
tener un trato de relacién comercial. Asimismo, su vestimenta también dependera
de este factor, pues los empresarios de la sierra son conservadores y muy reserva-
dos, por lo cual se debe asistir con traje formal y corbata, en el caso de la mujer,
esta debe usar sastre; por otro lado, los empresarios de la costa son mas abiertos y
flexibles, por lo cual es posible usar algo mas informal y cémodo, es crucial tener
en cuenta este dato curioso.

En cuanto al saludo, este se da de manera formal a través de un apretén de manos y
debe dirigirse a su interlocutor con el titulo de su profesion, sin embargo, algunos
empresarios de Ecuador buscan un trato mas personal, ya que de esta manera le
permiten conocer mas sobre ellos mismos a la vez que conocen mas sobre quién
esta ofertando (Legiscomex, 2015d). De igual manera, es clave llevar consigo su
tarjeta de presentacion, la cual debe entregar al inicio del evento.

5.6 Paraguay
Tabla 6. Paraguay
Poblacion 7.060.114
PIB
(miles de millones de délares) 4283
PIB per capita 59
(dolares estadounidenses) !

Divisa PYG guarani

Capital Asuncién
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracidn propia.
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5.6.1 Entorno empresarial

Paraguay es una nacidén que cuenta con una economia inestable, por lo cual, se
encontraba ain en proceso de recuperacion cuando llegé el covip-19 complicado
mas las cosas para este pais; provocd una disminucion del p1B cerca del 1,2 % en el
afio 2020. No obstante, se predice que en el afio 2021 su economia vuelva a crecer
aproximadamente un 4 % (El banco mundial en Paraguay, 2021). Por consiguiente,
se espera que el nivel de pobreza sea alto.

Durante el afio 2019, Paraguay registrd altibajos en su economia debido a que en el
primer semestre este present6 un decrecimiento del 3 %, dada la baja participacion
por parte de sus principales socios comerciales, en especial Argentina; igualmente,
Paraguay no estaba teniendo las mejores condiciones climaticas, sin embargo, para
el segundo semestre del afo esto cambio, ya que logré recuperar su economia en
un 3 %, gracias al aumento de su produccion agricola, pues el clima fue favorable.
Por otro lado, en el primer semestre el desempleo registr6 una tasa del 14,5 % y en
el segundo un 12,9 %. Por esta razon, el Banco Central del Paraguay cred instru-
mentos para reducir su tasa politica en 125 bps acumulativos al 4 %.

Para el afio 2020, Paraguay tuvo un 2,4 % en la tasa de inflacién; su régimen cam-
biario flexible continué manteniendo un nivel prudente, logrando de esta manera
avanzar en su proceso de recuperacion después de una caida que se dio al inicio
del afio 2018 tras la crisis argentina.

El bajo crecimiento econémico del pais registrado en los dltimos afios provoco
que el nivel de pobreza se viera afectado, sin embargo, esta ha mejorado poco a
poco, ya que en el aflo 2018 tuvo una participacion del 24,2 % y para el afio 2019
fue de 23,5 %.

Una vez llegada la pandemia, el gobierno de Paraguay comenzd a implementar
estrategias para contrarrestar sus olas de contagio. Asimismo, tuvo que autorizar
un alza en su tasa de deuda de usd 1.6 mil millones con el fin de apoyar los progra-
mas de salud y proteccion social para poder dar un apoyo econémico tanto para
trabajadores como para empresas (EI banco mundial en Paraguay, 2021).

El distanciamiento social que provocd la pandemia en el pais también afecté su
demanda interna y externa, especialmente en los servicios. Para los afios 2021 y
2022, se estima que su economia avance un 4 %, asi como se espera que el nivel
de pobreza se paralice.

El marco macroecondmico de Paraguay es muy sélido y estd basado en reglas fis-
cales, con un régimen cambiario flexible, buscando mantener una baja inflacion;
actualmente registra una deuda publica baja. No obstante, cuando se trata de su
economia interna se observa que Paraguay es un pais muy fragil y le resulta dificil
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tomar medidas para detener el contagio de la pandemia, pues este reduce su dina-
mismo econdémico (El banco mundial en Paraguay, 2021).

5.6.2 Estrategias de negociacion

En los primeros encuentros los empresarios de Paraguay resaltan mucho el vinculo
social, por ende, es fundamental tener una buena relacion personal, pues a ellos les
gustaria conocer un poco mas de usted. En cuanto a la puntualidad, los paraguayos
son impuntuales, asi que en estos eventos se debe tener paciencia, aunque ellos
lleguen quince o veinte minutos tarde, esperan que el oferente sea muy cumplido
con el horario (Paraguay, s.tf.).

Sobra decir que comportarse de forma distante o prepotente enfrente de los em-
presarios paraguayos estd mal visto, ya que aprecian el trato personal cercano sin
importar si es de los altos mandos de la organizacion.

Al momento de que tomen una decision definitiva, se debe ser paciente, pues los
paraguayos manejan las cosas lentamente y es normal que en las primeras reuniones
no se hable de negocios, sino que se tocan temas de deporte, actualidad, entre otras.

Cuando se vaya a presentar la propuesta por parte del oferente se debe ser claro,
preciso y sobre todo realista, pues normalmente los paraguayos priorizan el costo
y no la calidad del producto (Paraguay, s.f.). Cabe mencionar que ellos se sienten
muy orgullosos de su nacién y valorarian mucho el interés en esta, sin embargo,
no es conveniente hablar de su politica local.

5.6.3 Normas de protocolo

Los empresarios paraguayos, tanto hombres como mujeres, al momento de salu-
dar se dan un apretén de manos. En la primera reunién los hombres deben llevar
un traje oscuro y corbata; las mujeres, por su parte, deben usar trajes y vestidos.
Después de ese encuentro se deben seguir las instrucciones de vestimenta dadas
por parte de los empresarios.

Cuando se habla de obsequios es conveniente llevar plumas y regalos que repre-
senten a su pais de origen, de igual manera, los dulces y las galletas son muy bien
recibidos por los paraguayos (Paraguay;, s.tf.).

Es importante no confiarse de los documentos que se firman en cada reunion,
hasta que no se haya firmado el contrato completo.
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5.7 Peru
Tabla 7. Pert
Poblacién 33.340.690
PIB
(miles de millones de délares) 24018
PIB per capita 739
(dolares estadounidenses) !
Divisa PEN nuevo sol peruano

Capital Lima

Religion Cristianismo

Fuente: elaboracidn propia.

5.7.1 Entorno empresarial

Durante los afios 2019 y 2020, Pert fue otro de los paises afectados por la llegada
del covip-19 debido al aislamiento obligatorio que impuso su gobierno con el
fin de prevenir mads olas de contagio; esto provocé una desaceleracion econdémica
y su ri descendié al 11,1 % para el afio 2020. El desempleo aumentd cerca de un
20 %, razdn por la cual el gobierno creé programas de compensacién econdémica
para proteger a los ciudadanos mas indefensos, asi como apoyar a las empresas.
Mas, esto no ha sido suficiente para contrarrestar el dinamismo econémico que se
ha perdido en el pais, ocasionando que la tasa de desempleo y pobreza aumenten
en el afto 2020 (EI banco mundial en Perii, 2021). Los ingresos presentaron una
desaceleracion por la fuerte contraccion de la actividad econémica. Ademas, los
gastos de salud, subsidios, etc., han elevado su deuda publica.

Sus exportaciones e importaciones también se vieron afectadas de manera brutal.
Sin embargo, la balanza de pagos fue positiva para el afio 2020, debido a sus tér-
minos de intercambio. Se estima que para el afio 2021 las cosas cambien y que la
inversion publica sea mas rapida y eficaz, mejorando las condiciones internacionales
a raiz de la vacunacion implementada contra la pandemia.

El gobierno peruano espera que su economia se recupere y vuelva a ser la misma que
antes de la pandemia; para lograrlo es necesario que su pis presente una aceleracion,
fomentar una prosperidad compartida y apoyar a sus ciudadanos.

5.7.2 Estrategias de negociacion

Normalmente en el primer encuentro, los empresarios de Pert dicen quiénes son
los participantes; es fundamental contar con un abogado experto en temas de
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negocios referente a los peruanos, ya que su participacion es esencial al final del
acuerdo entre las partes (Legiscomex, 8 de agosto de 2012).

Perti es un pais muy formal, reservado y estricto, por eso, cualquier demostracion
de agresividad o brusquedad es mal vista; a ellos les atrae el buen trato en el dialogo
y la comprension. Como en otros paises, se entregan las tarjetas de presentacion
antes de dar inicio al evento. Por otro lado, debido a su cultura, se puede interactuar
de manera mas abierta en frente del oferente, pues a ellos les gusta estar informado
de lo que pasa, ademas, al hacer esto se logra mantener su relaciéon comercial.

Los empresarios peruanos tienden a dar un discurso que en muchas ocasiones suele
generar confusion para los invitados; es costumbre en ellos adornar mucho las ideas
en el momento de redactar un documento y esto podria ocasionar confusion de
interpretacion en una negociacion, por ello, es importante que el didlogo entre las
partes se construya con acuerdos concretos de modo que no genere espacio para
interpretaciones distintas y en lo posible ser precisos y concisos (Legiscomex, 8 de
agosto de 2012). Al igual que en otros paises, los empresarios peruanos se toman
su tiempo al momento de tomar alguna decision, entonces, se debera realizar mas
de un viaje para concretar con éxito el acuerdo.

Es normal que en las reuniones se vean reflejados gestos y emociones de enojo y
satisfaccion, sin embargo, para los peruanos este tipo de comportamiento son natu-
rales, pues hace parte de la esencia de la persona. Cabe resaltar, que las emociones
son muy importantes en las negociaciones, por esta razén es crucial demostrar en
las reuniones un gesto de amabilidad, serenidad y tranquilidad.

5.7.3 Normas de protocolo

Los peruanos, al contar con puertos sobre el Océano Pacifico, como es el caso del
puerto Callao junto con su aeropuerto, han generado una cultura comercial con
otros paises desde hace mucho tiempo, lo cual les ha servido para generar una
cultura de negociacion internacional muy dinamica que ha construido su propia
cultura de negocios.

Una de las normas protocolarias de Peru es no agendar citas antes de las 9:00 a.m.,
ya que a esta hora normalmente estan desayunando y este no es un momento
pertinente para hablar de negocios. En general, en las reuniones en horarios de la
manana, es decir, entre 9:30 a.m. y 12:00 m. no es comun abordar temas referentes
a los negocios, sino temas diversos que sirven para acercar mas a las personas y
generar un espacio de confianza, el horario de almuerzo de los peruanos va desde
las de 1:00 p.m. a las 3:00 p.m. y el de cena, de 9:30 p.m. a 11:00 p.m.

Aligual que ocurre en otros paises, los empresarios peruanos no son puntuales con
sus horarios, por eso, es fundamental ser paciente cuando se quiere hacer negocio
con ellos (Legiscomex, 8 de agosto de 2012). Asimismo, se debe tener en cuenta que
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al momento de agendar una cita se debe hacer con cuatro semanas de anticipacion
y se debe confirmar dias antes del encuentro.

Cuando se asiste al primer encuentro es adecuado saludar con un apretén de manos
firme pero suave tanto a los hombres como a las mujeres; muchas veces este suele
estar acompanado con un beso en la mejilla, siempre y cuando haya confianza.
Entre hombres es adecuado dar un abrazo con una palmada en la espalda.

Los peruanos son personas que buscan tener una relaciéon personal con la con-
traparte logrando tener incluso una amistad. Ellos manejan dos acuerdos: uno de
palabra y otro por escrito, pues cuando se tiene alguna inquietud con respecto al
cumplimiento de un punto del acuerdo se realiza un contrato verbal (Legiscomex,
8 de agosto de 2012).

En cuanto a los obsequios, estos dependeran mas de la cultura, sea quien lo recibe
o quien los entrega, aunque es recomendable que se lleve un regalo que represente
a su empresa o pais natal.

Por ultimo, la vestimenta utilizada por los empresarios peruanos es formal. Los
hombres deberan llevar un saco y corbata con su debida camisa y pantalon negro;
para las mujeres es adecuado llevar sastre ya sea con pantalén o falda. Los perua-
nos consideran que la corbata no es necesaria en las reuniones de negocios, sin
embargo, es crucial que el hombre lleve el cabello corto y aseado, asi como que
las mujeres estén impecables, dado que la higiene es muy importante para los
empresarios peruanos.

5.8 Uruguay
Tabla 8. Uruguay
Poblacién 3.484.934
PIB
(miles de millones de délares) 62,92
PIB per capita 1782
(dolares estadounidenses) !
Divisa UYU peso uruguayo

Capital Montevideo
Religién Cristianismo

Fuente: elaboracidn propia.

5.8.1 Entorno empresarial

En América Latina el pais que tiene la clase media mas grande es Uruguay. Se
destaca por ser una sociedad igualitaria, ocupando el primer lugar en el Indice de
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Desarrollo Humano y en el Indice de Libertad Econdmica. También cuenta niveles
mas bajos de pobreza y corrupcion, lo cual genera confianza a todo aquel que quiera
visitar y hacer negocios con este pais. Asimismo, su igualdad de oportunidades ha
logrado alcanzar un alto nivel y se ha clasificado como una nacién de alta renta
(El banco mundial en Uruguay, 2019).

Durante el periodo 2003-2018, la economia de Uruguay registré un crecimiento
con un promedio anual del 4,1 %. Sus politicas y su diversificacion del mercado han
aumentado su capacidad en los sectores de la agricultura y la silvicultura. De igual
manera, ha logrado diversificar sus exportaciones a nuevos socios comerciales y
asi poder dejar a un lado la dependencia que tenia por parte de Brasil y Argentina.

Su apertura economica y su sélido pacto social han logrado disminuir su nivel de
pobreza, al igual que su prosperidad compartida se ha promocionado. De ahi que
este pais haya logrado obtener grandes beneficios, uno de ellos fue cuando en el
afio 2018 su nivel de pobreza registrd 8,1 % luego de haber registrado 32,5% en
el ano 2006 (EIl banco mundial en Uruguay, 2019). Uruguay junto con Argentina
y Brasil hace parte de los paises que cuentan con uno de los programas sociales
con mayor cobertura, debido a su implementacion de programas de pension a las
personas de avanzada edad.

A pesar de esto, el gobierno uruguayo ha tenido que enfrentar problemas financieros
en su infraestructura de cadenas de valor, haciendo que su desarrollo sostenible se
estanque y no le permita seguir avanzando. Sin embargo, el alto nivel de confianza
por parte del gobierno uruguayo, la baja tasa de corrupcion, su enfoque politico y
su marco macroecondmico, le han dado a la nacién un apoyo estable para seguir
adelante con su marco politico.

5.8.2 Estrategias de negocios

La mayoria de los ciudadanos se encuentran ubicados Montevideo, al igual que
su actividad productiva que esta centralizada en esta ciudad. Por consiguiente, al
momento de hacer negocios no es necesario viajar por todo el pais.

Los empresarios uruguayos al igual que los de Paraguay destacan mucho su relacion
personal, por eso, es fundamental conocer personas que tengan buena reputacion
(Kary, 2019). Antes de hablar de negocios, los uruguayos prefieren tener una charla
informal en la cual tocan temas de actualidad, deporte, etc., mas, no se debe ha-
blar de politica o religion, ya que la cita se podria extender mas de lo normal. De
igual manera, es importante tener en cuenta que el uruguayo es muy celoso y no
es conveniente realizar preguntas personales.

Tenga en cuenta que, aunque los uruguayos son muy amables y cordiales, se
comportan de una manera seria cuando se discuten temas econdmicos; estos em-
presarios, a diferencia de los de otros paises no se toman tanto tiempo para toma
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una decision, dado que la mayoria de los empresarios de Uruguay estudiaron en
universidades estadounidenses y adoptaron habitos de la cultura empresarial del
pais (Kary, 2019).

Por otro lado, a las negociaciones es fundamental asistir con plena confianza, dado
los empresarios uruguayos son adversos al riesgo y cualquier roce de desconfianza
podria hacer que la negociacion fracase (Legiscomex, 11 de julio de 2012). Para
el oferente que quiera incursionar un producto en este pais, es conveniente tener
una referencia del sector, pues esto ayuda a que el proceso de negociacion sea mas
eficiente y eficaz.

A los empresarios uruguayos en el momento de las presentaciones, les agrada dar
sus puntos de vista y es muy raro que interactuen sus opiniones con su ofertante.
(Legiscomex, 11 de julio de 2012). El ejecutivo de alto rango es el encargado de
tomar una decision final, por esto, es importante redactar un contrato donde se
especifiquen los compromisos y obligaciones de ambas partes, siempre y cuando
se haya llegado a un acuerdo.

5.8.3 Normas de protocolo

El saludo de los uruguayos con sus invitados se da a través de un apretén de manos,
manteniendo una mirada firme. En algunas ocasiones, cuando hay mucha confianza
o existe una amistad de por medio, se suele dar un beso en la mejilla; igualmente,
el saludo para las mujeres se da mediante un apretén de manos, pero este se suele
combinar con una inclinacién de cabeza o cuando se tiene confianza, suele darse
un beso en la mejilla (Legiscomex, 11 de julio de 2012).

Es indispensable que se utilicen los titulos profesionales como tratamiento cuando

se va a presentar; cuando no se tiene un titulo, se debe referir como “sefior”, “sefiora”
<« ~ . » . .

o “seforita” seguido del apellido de la persona.

Una cualidad que caracteriza al uruguayo es que es muy hospitalario; es muy nor-
mal que le extiendan una invitacién a cenar o a tomar un café en su propia casa,
sin embargo, es comun que los primeros encuentros se realicen en la oficina de las
empresas o en un hotel.

Antes de reunirse con los uruguayos, es importante programar una cita con al
menos dos semanas de antelacion, asi como es conveniente que antes de reunirse
con el anfitrion se envié un detalle representativo de su pais natal o de su empresa
(Legiscomex, 11 de julio de 2012). A estos empresarios no les gustan los obsequios
costosos, puede ser considerado como soborno.

En cuanto a su puntualidad, es crucial que el oferente llegue a la hora acordada, aun
silos empresarios de Uruguay llegan tarde. Al vestir, no es bien visto llevar prendas
con colores fuertes, ya que los empresarios uruguayos son muy conservadores. Es
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recomendable usar trajes oscuros acompanados de camisa blanca y corbata en el
caso del hombre, mientras que las mujeres deben usar vestidos de gala o falda y
blusa oscura con tacones medios.

5.9 Venezuela

Tabla 9. Venezuela

Poblacién 33.191.757
(miles de miII;:es de dolares) 6292
PIB per capita 243
(ddlares estadounidenses) !
Divisa ves bolivar soberano
Capital Caracas
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracion propia.

5.9.1 Entorno empresarial

El Banco Mundial actualmente no tiene informacion acerca del estado real econd-
mico de Venezuela. Sin embargo, como todos ya sabemos este pais, lamentable-
mente, en los ultimos afos ha caido en una crisis politica y financiera y la llegada
del covip-19 ha hecho que las cosas para Venezuela sean atin mas complicadas
debido al bajo nivel de infraestructura con que cuenta, asi como la baja calidad
de servicios publicos tales como la salud, el agua, la electricidad y la educacion,
entre otros.

Durante el periodo 2013-2019, la economia de Venezuela se contrajo un 70 % y se
espera que en el afio 2020 este baje aun mas, provocando que esta nacién sufra la
mayor crisis del mundo. Como parte de esta crisis, se ha aumentado la pobreza y
la desigualdad (Abuelafia y Saboin, 2020), asi como que se hayan venido deterio-
rando los servicios basicos.

Como consecuencia de todas estas dificultades que ha tenido que enfrentar el
gobierno venezolano, los ciudadanos han sido los mas perjudicados, lo cual, ha
llevado a que muchas personas emigren a otras partes del mundo buscando una
mejor oportunidad de vida, ya que la pobreza y el desempleo ha incrementado de
tal forma que la mayoria de las personas que atn viven en el pais estdn en con-
diciones econémicas desfavorables (Nicolds maduro admite que el desempleo y la
pobreza crecieron, 2021).
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Para el afio 2020, de acuerdo con Banco Central Venezuela, el pais registré una
inflacion de 2.959,8 %. Actualmente, su salario minimo es menos de un ddlar,
con el cual apenas se puede comprar una ahuyama, un kilo de yuca o una papaya;
tan baja se encuentra la actividad econdémica del pais que la inflacion acelera la
dolarizacién, dejando una senal mas de la emergencia humanitaria compleja por
la que pasa el pais (Gutiérrez, 2021).

La republica de Venezuela para afrontar todos estos obstaculos, primeramente, se
debera realizar una planificacion cuyo objetivo se basard en cubrir las necesidades
primordiales, asi mismo, se podra lograr una restauracion en las instituciones
publicas y privadas, pues esto ayudara a que la nacién poco a poco vaya logrando
tener una estabilidad, y ciertamente se podra avanzar con el proceso de reformas.

Para que Venezuela vuelva a ser el pais que era antes de la crisis, se tendra que
trabajar duro. Se estima que para recuperarse demore una década, es decir, que su
compromiso serd a largo plazo. Para cubrir las necesidades primordiales tendra que
contar con el apoyo de todos los socios que estén interesados en ayudar durante
este proceso, dado que sus necesidades son de financiamiento (Abuelafia y Saboin,
2020). También es necesario contar con una campafa de comunicaciéon que permita
entender realmente cudles son las dificultades que se tendran durante este proceso,
y asi, de cierta manera poder manejar sus expectativas; de igual forma, debe tener
en cuenta la migracion debido a la crisis politica y econdmica del pais.

Es importante recalcar que, iniciar un proceso de reconstruccion seria una gran
oportunidad para Venezuela para poder ir més alld de un modelo de crecimiento
moderno y sostenible, debido a que no solo podria recuperar su bienestar, sino
que también podria adaptarse a un nuevo modelo de crecimiento en un entorno
mundial futuro, diferente al actual.

5.9.2 Estrategias de negociacion

Al momento de querer entablar una negociacion con los empresarios venezolanos
es fundamental conocer sus reglas comerciales, por esto, es crucial contar con el
apoyo de un abogado experto en estos temas, que oriente al oferente para lograr
con una negociacidn exitosa.

Como ya se ha visto en otros paises, los empresarios de Venezuela tampoco suelen
hablar de negocios en sus primeros encuentros, sobre todo, cuando estos se realizan
en un restaurante, ya sea para el almuerzo o la cena, dado que consideran estos
espacios para compartir con sus invitados y discutir temas de actualidad, deporte,
cultura, etc., ajenos a la negociacion.

Estos empresarios venezolanos son muy agradables y formales, por esta razon,
debido a su cultura siempre tratardn a su contraparte como si fueran parte de
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su familia y le realizardn una bienvenida para entablar una relaciéon comercial
(Legiscomex, 2016a).

Su lengua nativa es el espafiol, no obstante, varias naciones tienen en la mira a
este pais como un buen socio comercial, por lo cual se hablan idiomas como el
mandarin, drabe, inglés, italiano y portugués.

Al momento de negociar con los empresarios venezolanos es importante conocer
que existen dos formas de hacerlo: la primera, es al estilo tradicional, en el cual los
empresarios adultos se encargan de crear vinculos con la contraparte; la segunda,
es al estilo americano, donde se ubican los empresarios jovenes, los cuales buscan
crear tacticas mas técnicas en su negociacion y dejar a un lado sus relaciones per-
sonales (Legiscomex, 2016b).

5.9.3 Normas de protocolo

Los empresarios de Venezuela no son puntuales, sin embargo, es importante que la
contraparte llegue a la hora acordada de la cita. El intercambio de tarjetas de presen-
tacion se da de la misma forma en que la realizan los demds paises de Sudamérica;
se entregan a la contraparte antes de dar inicio al evento, con la informacion basica
de contacto escrita en espafol (Legiscomex, 2016c).

Al momento de programar una cita, no es recomendable solicitarla los viernes
o dias festivos. Los encuentros se pueden realizar en las oficinas de la empresa o
despacho, en un restaurante o incluso, en algunas ocasiones, estas se pueden rea-
lizar en la casa de uno de sus socios, por esto, es conveniente no ser tan puntual
a la hora acordada, ya que si llega antes de tiempo podria ser algo de mal gusto y
podria ser considerado como una persona codiciosa.

Es conveniente que el empresario se vista formal y es recomendable que el oferente
se aloje en hoteles de categoria, pues esto refleja también la imagen de la empresa.
El hombre asiste en la mayoria de las reuniones con trajes de corte clasico, corbata
y camisa blanca; por otra parte, para las mujeres es conveniente asistir con trajes
de chaqueta o conjuntos de falda o pantalon (Legiscomex, 2016d).

Como se menciond en los capitulos anteriores, cuando se encuentra en la jornada
laboral no es recomendable usar escotes, ya sea en los brazos, la espalda o el busto;
de igual manera, se recomienda el uso de tacones medios o planos, asi como un
maquillaje casual con colores claros. Las joyas como aretes, manillas, collares, reloj,
etc., es mejor utilizarlas con moderacion.

En cuanto a los obsequios, es preferible enviar flores, en especial orquideas, siem-
pre y cuando usted haya sido invitado a una cena, ya que esto sera una sefial de
aceptacion (Legiscomex, 2016e). Al entregar o recibir un obsequio es normal que
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estos se abran en el momento. Después de unos dias es recomendable enviar una
nota como agradecimiento del detalle entregado por la contraparte.

Su manera de saludar es muy comun y formal, como en los demas paises de América
latina, se da a través de un apretén de manos y es apropiado decir “buenos dias”,
<« » « » .

buenas tardes” o “buenas noches”. Cuando se encuentre en un evento es importante
comenzar a saludar a las personas de mayor edad y luego a los demas, asi como al
momento de despedirse se debe decir adids a cada uno de los presentes.

Para tener en cuenta, los empresarios de Venezuela son muy conservadores y les
gusta entablar sus citas personalmente, ya que consideran que los correos no son
muy confiables. Asimismo, los empresarios de este pais son muy desconfiados y
por esa razon, ellos consideran que es fundamental conocer quién es su ofertante
(Legiscomex, 2016f).

5.10 Costa Rica

Tabla 10. Costa Rica

Poblacion 5.064.473

PIB
(miles de millones de délares)

65,18

PIB per capita

(dolares estadounidenses) 1269
.. crc coldn
Divisa .
costarricense
Capital San José
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracion propia.

5.10.1 Entorno empresarial

Costa Rica es un pais con buenos ingresos que han permitido mantenerlo durante
los ultimos veinticinco aflos con un crecimiento econdémico sostenible, gracias
a las estrategias implementadas por su administracion, ya que se han orientado
hacia el exterior. De igual modo, su apertura de inversion extranjera y la libera-
cién comercial han sido de gran apoyo para obtener este resultado. Costa Rica es
considerado como un pais lider mundial, pues ha construido una nacién basada
en el cuidado del medio ambiente, implementando una Marca Verde y siendo a la
vez el unico pais tropical del mundo que ha disminuido su deforestacion (EI banco
mundial en Costa Rica, 2021).
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El nivel de pobreza de Costa Rica registrd la tasa mas baja de toda América Latina,
esto, a causa de su estabilidad politica y social, asi como su aceleraciéon econémica.
Este éxito también se vio reflejado en sus indicadores de desarrollo humano,
logrando posicionarse en un rango mas alto con respeto a los demas paises. Sin
embargo, es importante que el pais no pierda su enfoque en cuanto a su dinamismo
economico y su reduccion de pobreza, ya que durante el afio 2019 con la llegada
del covip-19, se generaron nuevos desafios econdmicos y sociales que llevaron al
gobierno costarricense a establecer sus estrategias de crecimiento y de reducciéon
del nivel de pobreza.

No obstante, el covip-19 logré impactar fuertemente su economda, lo cual se vio
reflejado por el P1B, que se contrajo en un 4,6 % en el aio 2020, siendo esta la mayor
caida en cuatro décadas, dada por el bajo consumo privado y por su inversion. Esto,
a su vez, provoco que el nivel de pobreza del pais para el afio 2020 aumentara a tal
punto que registr6 un 13 %. Sin embargo, el sistema de salud de Costa Rica es uno
de las mejores en América Latina.

Actualmente el gobierno costarricense tiene que enfrentar dos desafios: su situa-
cidn fiscal y su desigualdad, ya que estos afectan principalmente su modelo de
desarrollo (El banco mundial en Costa Rica, 2021). Por ello, la nacion de Costa Rica
se ha comprometido con la sociedad, buscando apoyar y velar por el cuidado de
sus ciudadanos. De igual manera, buscara resolver los desafios que tiene el pais.

5.10.2 Estrategias de negociacion

Para lograr con éxito una negociacion con los empresarios de Costa Rica es impor-

tante que el oferente lleve consigo muestras del producto que quiere incursionar
en ese pais. También, se debe tener una lista de costos competitivos, pues pesard
a la hora de tomar una decision, adicional a esto, sus productos deben ser de ex-
celente calidad, pues los costarricenses son muy exigentes en ese aspecto, ya que
ningun producto de baja calidad serd bienvenido en el mercado. Costa Rica se ha
convertido en un pais con el cual muchos quieren negociar y entrar a su mercado
(Legiscomex, s.f.b).

Es fundamental que tanto el exportador como el importador trabajen de la mano,
con el fin de promocionar adecuadamente sus productos. Los vendedores deberan
tener conocimiento sobre el producto, ademas de asegurar las pautas de la negocia-
cion se hayan cumplido. Ambos supervisaran la calidad y la cantidad del producto.

5.10.3 Normas de protocolo

Un aspecto que caracteriza a los empresarios costarricenses al momento de con-
cretar un negocio es su confianza, por eso, es muy comun que le realicen preguntas
personales con el fin de saber como es usted como persona y empresario. De igual
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manera, es muy usual hablar sobre temas de actualidad, deporte, cultura, e incluso
resaltar la belleza de sus paisajes en los primeros encuentros.

La puntualidad para los costarricenses es necesaria, por eso, se debe asistir a la
hora que se acuerde la reunién, aunque en algunas ocasiones tendra que esperar,
es mejor ser puntual que presentar un retraso, pues esto podria afectar los encuen-
tros futuros (Legiscomex, s.f.e). Al momento de querer agendar una cita con los
empresarios de Costa Rica es recomendable realizarla por via telefénica, pues esta
brinda una mayor confianza y cercania, aunque se puede realizar también a través
del correo electrénico, del fax o cartas tradicionales. Es recomendable confirmar
su cita unos dias antes, de esta manera no perdera el viaje.

En muchas ocasiones las reuniones se podrian extender, dado que no se llega a
concretar ningun acuerdo y es posible que se realice mas de una pauta, debido a
que en los primeros encuentros no se habla de negocios y es muy probable que el
oferente realice mas de una presentacion para poder llegar a un acuerdo. Es fun-
damental llevar consigo las tarjetas de presentacion, las cuales seran entregadas al
final de la exposicion.

Los costarricenses se caracterizan por ser amables y hospitalarios, debido a que es
un pais muy turistico (Legiscomex, s.f.e). No obstante, hasta que no haya un acuerdo
de por medio no espere ser invitado a la casa de alguno de sus socios u anfitriones.
Muchas veces las reuniones de negocios terminan en horario del almuerzo debido
a que se extendieron. En los eventos tales como la cena son muy sociables y tocan
temas ajenos a la negociacion.

En cuanto al saludo, los empresarios de Costa Rica se dan un apretéon de manos
y, cuando se tiene confianza, las mujeres pueden ser saludadas con un beso en
la mejilla y los hombres con un fuerte abrazo. Es crucial que en los primeros en-
cuentros no se tutee, ya que el uso de un lenguaje formal es importante para los
costarricenses; usted se debe dirigir a los invitados con tratamientos como “sefior’,
<« ~ » ~ . » b2l <« ~

sefiora’, “seforita’, “don” o “dona”,

Al momento de asistir a una cita o reunion, es fundamental ir con las prendas
adecuadas, debido a que los empresarios costarricenses son muy conservadores,
por lo que se debe usar traje y corbata para los hombres y falda y blusa para las
mujeres (Legiscomex, s.f.e).
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5.11 El Salvador

Tabla 11. El Salvador

Poblacion 6.208.608
PIB
(miles de millones de doélares) 27,92
PIB per capita 413
(dolares estadounidenses) !
Divisa Colén
Salvadoreio
Capital San Salvador
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracion propia.

5.11.1 Entorno empresarial

El Salvador ss el pais mas chico de Centroamérica y es una de las naciones mas
pobladas. Su p1B para el afio 2019 fue del 2,3 %, sin embargo, su economia no ha
logrado obtener un crecimiento alto y actualmente registré un nivel bajo de po-
breza, ya que durante el afio 2007 esta fue del 39 % y en el afio 2017 fue del 29 %,
es decir, que durante diez afios esta ha disminuido en un 10 %. De igual manera,
la pobreza extrema present6 una disminucion del 15 %.

En los ultimos afios, este pais se ha considerado como el segundo en obtener una
alta igualdad después de Uruguay (El banco mundial en El Salvador, 2020). No
obstante, la llegada del covip-19 ocasion6 un impacto negativo, aunque esta fue
una de las naciones que adoptd medidas de prevencion contra la pandemia en los
hogares y las empresas y aun sigue siendo uno de los menos afectados.

El gobierno del Salvador creé estrategias para mitigar las olas de contagio e im-
plement6 medidas de transferencias en efectivo al 60 % de todas las familias del
pais, igualmente, logrd realizar una distribucién de alimentos para las familias
mas vulnerables y también otorgo plazos de pagos en servicios basicos, hipotecas
y préstamos personales, logrando de esta manera apoyar al sostenimiento de la
poblacion y del pais.

De igual manera, también se enfocé en invertir en el sistema de salud publica y
construy6 un nuevo hospital para tratar especialmente a los ciudadanos que estén
contagiados por el covip-19 (El banco mundial en El Salvador, 2020). Sin embargo,
esta pandemia afectd en gran parte la economia del pais, pues su actividad econo-
mica y su demanda en los mercados internacionales disminuyeron a tal punto que
el PIB se contrajo a un 8,7 % en el afio 2020 y el nivel de pobreza obtuvo un alza.
Para el ano 2021 se espera que su economia alcance el 4,9 %.
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El gobierno salvadorefio ha tenido que enfrentar varios asuntos, ademas de la
pandemia, pues es un pais donde existe la violencia y a menudo surgen crimenes
de diferentes rangos, siendo este uno de los factores que amenaza el crecimiento
del pais, ya que muchos ciudadanos han tenido que emigrar. También, es una na-
cién que se encuentra propensa a los riesgos naturales y al cambio climatico por
terremotos, erupciones volcanicas, sequia, inundaciones, entre otros.

A pesar de que este pais tiene muchos desafios que enfrentar, es una naciéon con
muchas posibilidades de acelerar su economia, dado que se encuentra en un punto
estratégico con un gran potencial de acceder a muchos mercados, ademas de contar
con una industria so6lida, capaz de cubrir todo el sector comercial para lograr un
crecimiento mds fuerte (El banco mundial en El Salvador, 2020). Las metas pro-
puestas por el pais se podran lograr a largo plazo, a través de reformas estructurales
y la creacion de empleos.

5.11.2 Estrategias de negociacion

Es importante recalcar que los salvadorefios, al momento de concretar un negocio
siempre toman la iniciativa, por ello se recomienda ser muy astuto e inteligente a la
hora de dar a conocer sus propuestas; se debe tener una postura firme y flexible a
la vez, ya que de esta manera se podra obtener un beneficio mutuo, es decir, habra
un “ganay gana’.

Los empresarios del Salvador tienen en claro que para que una negociacién sea
exitosa se deben tener en cuenta unos aspectos importantes por parte del ofertante
como su innovacion, calidad, originalidad y, por supuesto, el costo del producto
(Legiscomex, s.f.c). Igualmente, es aconsejable contar con un representante local,
pues esto facilita su relacién comercial y generara confianza con los salvadorefos,
haciendo mas facil llegar a un acuerdo.

Por ultimo, cuando se haya concretado una negociacion, es conveniente dejar por
escrito todas las pautas, compromisos y acuerdos que se dialogaron en las reuniones,
dado que el cumplimiento de estos sera la base para tener una relacién comercial
duradera. Si en algin momento se tiene alguna inquietud es crucial decirlo con
tiempo, ya que la confianza es muy dificil de recuperar y esta podria ser la causa
para terminar cualquier negociacion.

5.11.3 Normas de protocolo

Al momento de programar una cita es sustancial hacerlo con un mes de anticipa-
cidn; también se recomienda hacerlo por via telefénica o por correo electrénico;
no debe olvidar confirmar unos dias. (Legiscomex, s.f.c).

Los salvadorenos realizan su primer encuentro con sus socios en las oficinas de la
empresa. Después, con el tiempo el anfitrién lo invitara a su casa.
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Pese a que El Salvador tiene un clima calido, es importante que el hombre asista
con un traje, camisa y corbata, asi como que las mujeres usen un sastre, blusa, falda
o pantalon y zapatillas bajas junto con accesorios muy sencillos y poco maquillaje.

Es importante dar un detalle representativo de la empresa o del pais natal; las flores,
los chocolates y las botellas de vino, son un buen obsequio si es invitado a la casa
de uno de sus socios (Legiscomex, s.f.c). Lo mas comtn al momento de saludar a
un hombre 0 a una mujer es a través de un apreton de manos. Sin embargo, cuando
estos tienen un poco mas de confianza se puede acompanar el saludo con un beso
en la mejilla cuando su interlocutor es una mujer o un abrazo sutil si se trata de
un hombre.

Los titulos son valorados en el mundo salvadorefio de los negocios, asi que al mo-
mento de saludar o presentarse debe hacer uso de estos seguidos por su apellido.
Si en algtin caso, este no tiene ningun titulo se le suele llamar por “sefior”, “sefiora”
o “seforita”

La puntualidad es esencial al momento de querer entablar un negocio con los
empresarios salvadorefos, por ello se recomienda llegar unos minutos antes, esto
es senal de interés y de respeto con la contra parte.

Cuando se asiste a un evento es fundamental saludar a todos los presentes y en-
tregar su tarjeta de presentacion (Legiscomex, s.f.c). Las reuniones son formales,
pero suelen comenzar con una charla mas casual, donde puede tocarse temas como
la riqueza y belleza del pais, su cultura y su gente, deportes, entre otros; esto le
permitira generar un ambiente mas agradable y confiado para realizar negocios.

El proceso de negociacion es bastante lento, asi que no espere que en los primeros
encuentros se llegue a algtiin acuerdo, es posible que tenga que reunirse mas de una
vez para lograr avances significativos.

5.12 Guatemala

Tabla 12. Guatemala

Poblacion 17.973.578
PIB
(miles de millones de délares) 86,4
PIB per capita 481
(dolares estadounidenses) ’
Divisa GTQ quetzal
guatemalteco
Capital Guatemala
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracion propia.
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5.12.1 Entorno empresarial

La nacién que cuenta con la economia mas alta de toda Centroamérica es la
de Guatemala, ya que durante el periodo 2015-2018, registré crecimiento del
3,5 %, esto se dio gracias al control fiscal y politico, logrando que su inflacién tenga
una participaciéon netamente baja. Sin embargo, su nivel de pobreza y desigual-
dad son persistentemente altas, provocando que Guatemala sea el quinto pais de
Latinoamérica mas pobre; cuenta con la tasa mas alta de desnutricioén en el mundo.
En el afo 2019 solo el 40 % de las familias de Guatemala recibian ayuda alimentaria
(El banco mundial en Guatemala, 2021).

Durante el afio 2019, el p1B del pais fue del 9,7 % complicando mas las cosas para el
gobierno guatemalteco, pues esto no solo limita su capacidad de inversion publica,
sino que también restringe su calidad en los servicios publicos. De igual manera, la
llegada del covip-19, afectd en gran parte su desarrollo econémico, ya que su PIB
para el 2020 registr6 una participacion del 1,8 % y se estima que durante el ano 2021
esta se contraiga atin mas. Sin mencionar que el nivel de pobreza de Guatemala para
el afio 2020 registrd un alza del 6 %, se estima que un millén de personas cayeron
en pobreza (El banco mundial en Guatemala, 2021).

Por otro lado, Guatemala es una de las naciones que sufre mds constantes cambios
climaticos y meteorolégicos, logrando impactar mas aun a las familias vulnerables.
Ocupa el puesto 9 en el mundo por su riesgo al cambio climatico, tan solo en el
aflo 2020 este sufrié grandes deslizamientos de tierra que impactaron a mas de 1,5
millones de personas, principalmente por los huracanes Eta e Iota.

No obstante, gracias a la intervencion que tuvo el gobierno guatemalteco frente a
la pandemia, se pudo amortiguar el golpe de pobreza y se estima que para el afio
2021 su economia crezca un 4,5 %.

5.12.2 Estrategias de negociacion

Los empresarios de Guatemala siempre estan pendientes de todos los movimientos
del mercado internacional, por lo cual es necesario tener en cuenta cada aspecto al
momento de concretar una negociacion. De por si, los guatemaltecos son amistosos
y formales, por lo que es comun que se realicen varios encuentros antes de tomar
una decision final. Se recomienda ser paciente y no presionar a la contraparte; es
importante que el oferente sea directo y claro con sus propuestas, dado que los
empresarios de Guatemala son muy precavidos y es por esto por lo que antes de dar
por finalizado un negocio se toman el tiempo de conocer a su proveedor y revisan
los antecedentes de las empresas (Legiscomex, 2015a).

Uno de los aspectos que analizan los empresarios guatemaltecos antes de tomar
cualquier decision es la calidad y el precio del producto a negociar. Ellos tratan de
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concretar negocios con paises que se encuentran suscritos a tratados comerciales,
que faciliten sus pagos y que su logistica sea econémica. Se recomienda que antes
de concretar una negociacion se conozca bien a la empresa con las que se quiere
tener una relaciéon comercial.

Como ya se dijo anteriormente, los guatemaltecos son personas muy amigables,
por eso es importante no solo tener un contacto por via correo electrénico, sino
que también es necesario realizar llamadas telefonicas, hacer video conferencias e
incluso visitas; esto, ayudard a tener mas confianza en ambas partes (Legiscomex,
2015a). Los encargados de tomar una decision final con respecto a la negociacion
siempre son los altos directivos, sin embargo, en algunas ocasiones los interlocutores
pueden intervenir en la decision final, por lo cual es crucial que el trato hacia ellos
sea igual que con los altos directivos.

5.12.3 Normas de protocolo

Al momento de agendar una cita con los empresarios de Guatemala es importante

tener en cuenta que estas se deben pedir con dos o tres semanas de anticipacion y
que se deben confirmar unos dias antes. Estos encuentros pueden durar dos horas
e incluso mas; muchas veces eso depende de lo que se esté negociando. También
es fundamental tener en cuenta el horario, ya que debido al trafico que hay en
Guatemala, muchos de los negociadores casi siempre llegan tarde a la cita y para
los empresarios es de mal gusto, ya que ellos son muy puntuales. En consecuencia,
es mejor planificar adecuadamente su tiempo para desplazarse por la capital y
cumplir con la cita.

Es importante contar con un representante acreditado por las Asociaciones
Empresariales, ya que le facilitara los tramites que se tengan que realizar. De igual
manera, es conveniente que los encuentros se realicen cuando los directivos o eje-
cutivos de mayor nivel estén presenten, teniendo en cuenta que los viernes no son
adecuados para realizar reuniones, dado que ellos acostumbran a salir temprano
o muchas veces salen de la ciudad (Legiscomex, 2015b).

En cuanto a las tarjetas de presentacion, es sustancial llevar consigo una gran can-
tidad para que nadie se quede sin ellas. Cabe resaltar, que estas se entregan antes
de iniciar el evento y después de haber terminado su presentacion. Igualmente, es
esencial llevar material impreso, folletos, multimedia, entre otras, es decir, docu-
mentos que soporten su propuesta de negocio.

Los guatemaltecos son extremadamente conservadores, mas que en otros paises
de la region, esto se ha dado a que su cultura es poco burocratizada y también ha
hecho que los documentos que se necesitan para tramitar con éxito la negociacion
sean lentos. De igual manera, es importante resaltar su vestimenta y su modo de
hablar, ya que a los empresarios de Guatemala les gusta que se utilice el “usted”. En
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cuanto a su atuendo, es adecuado asistir de acuerdo al evento que se trate y en las
reuniones de negocios es fundamental el uso de los trajes formales o semiformales.

Los guatemaltecos son personas que consideran que los productos adquiridos
de otras partes del mundo son de mejor calidad, por ello es conveniente que, al
momento de querer incursionar un nuevo producto en este mercado, su presen-
tacion debe ser la mejor desde su etiqueta hasta su envase, dado que es un factor
fundamental al tomar decisiones de compra (Legiscomex, 2015b). Sin embargo, las
decisiones de adquirir un producto dependen mucho del precio, ya que muchos
consumidores buscan productos que se ajusten a su economia. De igual modo,
hay ciudadanos con mayor poder adquisitivo que no le prestan atencion al costo
que tenga el producto.

5.13 Honduras

Tabla 13. Honduras

Poblacion 8.639.834
PIB
(miles de millones de délares) 2531
PIB per capita 259
(dolares estadounidenses) '

Divisa HNL Iemp|~ra

hondurefo

Capital Tegucigalpa

Religion Cristianismo

Fuente: elaboracidn propia.

5.13.1 Entorno empresarial

Honduras es una nacién que cuenta con una poblaciéon joven y posee multiples
fortalezas para obtener un crecimiento acelerado en su economia, especialmente por
su base industrial y su diversificacion en las exportaciones, ademas de encontrarse
situado en un drea estratégica.

En los ultimos anos, Honduras fue el segundo pais en registrar un crecimiento
econdmico mas alto de Centroamérica, superado inicamente por Panama. No
obstante, en el aflo 2019 su PIB se contrajo 1,0 % comparado con el ano 2018.

El impacto de los huracanes Eta e Iota y la llegada del covip-19 afectaron en gran
parte el desarrollo econdémico del pais y su poblacion, ya que muchas familias ca-
yeron en pobreza y aproximadamente la mitad de la poblacién tuvo que sobrevivir
con menos de 5,50 ddlares al dia; Honduras es un pais que tiene problemas de po-
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breza y desigualdad, con la segunda tasa de pobreza mas alta del mundo, después
de Haiti (El banco mundial en Honduras, 2021).

El gobierno de Honduras tuvo la necesidad de crear estrategias para contrarrestar
el impacto negativo en su economia, adoptando medidas de contencién y autori-
zando préstamos por usd 2.500 millones y dando prioridad a los servicios de salud
y asistencia, apoyando a las personas mas vulnerables, asi como a las empresas.

Sin embargo, el covip-19 afecté demasiado la economia de esta nacién a tal punto
de que en el aflo 2020 su PIB se contrajo un 9 %, provocando que mas de 700.000
personas entrarian en pobreza y su desigualdad aumentara.

Para el afio 2021, se estima que la economia del pais se recupere, logrando obtener
un 4,5 % de participacion en el p1B. Sin embargo, ain permanecen ciertos desafios;
una caida mds ocasionard que la economia del pais decline, logrando afectar atin
mas sus servicios publicos, como la salud y educacion de sus ciudadanos (El banco
mundial en Honduras, 2021).

Para que Honduras pueda sobresalir de estos desafios, es importante que su go-
bierno tome varias medidas, logrando asi impulsar su economia, invirtiendo en
su capital humano.

5.13.2 Estrategias de negociacion

Es importante que antes de concretar una negociacion con los empresarios hon-
durefios se deba contar con el apoyo de un representante que lo oriente en la ne-
gociacion, dado que los hondurefios son muy formales y sus decisiones se basan
en las reglas de su comercio y su cultura.

Igualmente, cuando el ofertante este presentando su propuesta debe ser claro,
concreto y directo, pues los hondurefios constantemente esperan una respuesta
inmediata; de igual modo, es importante resaltar los beneficios y atributos del
producto o servicio y ser muy transparente en el momento que se hable de precios
dado que este competiria con el precio local (Legiscomex, s.f.d).

Los empresarios de Honduras son muy amistosos y agradables, por esta razén, es
crucial que en las negociaciones no se presenten conflictos y desacuerdos. Para
esto, es esencial mantener una actitud tranquila y llevadera, asi se podra concretar
con éxito una negociacion obteniendo un beneficio mutuo (Legiscomex, s.f.d).
Es necesario conocer que estos empresarios son lentos al momento de tomar una
decision, por lo que se debe ser paciente, dado que este es un aspecto que se tendra
en cuenta dentro de la evaluacion. Sea siempre honesto y nunca se comprometa a
hacer cosas que no podra realizar.
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5.13.3 Normas de protocolo

Las citas se deben programar via telefénica, ya que son la manera mas efectiva de
concretarlas. También puede hacerlo por medio del correo electrénico. Es ade-
cuado que se programe con una semana de antelacion, asi como confirmar unos
dias antes de que se lleven a cabo (Legiscomex, s.f.d). Por lo general, los primeros
encuentros con los empresarios hondurefos se llevaran a cabo en las oficinas de
la organizacion. Después se podran realizar en hoteles o clubes cerca de las playas.

Al igual que los demds empresarios de la region, lo hondurefios suelen usar trajes
oscuros, con su camisa y corbata, y las mujeres, una falda oscura con una blusa. No
se recomienda usar joyeria costosa por temas de seguridad, en su lugar, se aconseja
llevar accesorios mas casuales.

Aungque no es una regla llevar regalos a las reuniones de negocio, si decide hacerlo
es un gesto bien visto por sus colegas hondurefos. Es recomendable obsequiar algo
que represente a su empresa o pais natal, en especial si se trata del primer encuentro
(Legiscomex, s.f.d). Si es invitado a cenar en alguna casa de su contraparte, es con-
veniente llevar una botella de vino, chocolates o flores de color azul que simbolizan
el cielo o flores blancas que simbolizan la paz.

En cuanto a su saludo, los empresarios hondurefios tanto hombres como mujeres
se dan un apreton de manos. Este se deber dar de manera fuerte, dado que es sefial
de confianza, sin embargo, es necesario que la mujer sea la que inicie el saludo
mirando a la cara y extendiendo su mano.

Los hondurefios recalcan mucho la importancia de los titulos, por esto se debe
dirigir ala contraparte como “doctor”, “licenciado” o “ingeniero”. No obstante, si la
persona no tiene ningun titulo, se debe dirigir como “sefior”, “sefiora” o “seforita”

En cuanto a su puntualidad, estos empresarios no lo son, sin embargo, es crucial que
el oferente sea puntual a la hora acordada, dado que es muestra de interés. A llegar
se debe saludar a todos los presentes, iniciando con los directivos de rango alto,
solo hasta haber saludado a todos los presentes se podra sentar en la mesa asignada.

Es fundamental que, al momento de sustentar su propuesta de negocio en frente de
los empresarios hondurefios, se debe tener en cuenta que los empresarios jovenes,
constantemente estan abiertos a nuevas ideas de emprendimiento, por esto, es
clave que el oferente hable del producto de manera clara y precisa; mientras que los
empresarios adultos son personas muy conservadoras y su confianza es su mayor
factor, asi que es sustancial crear vinculos de amistad.
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5.14 Nicaragua
Tabla 14. Nicaragua
Poblacion 6.417.902
PIB
(miles de millones de délares) 12,33
PIB per capita 187
(dolares estadounidenses) !
.. Nio cérdoba
Divisa . .
nicaragiiense
Capital Managua
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracion propia.

5.14.1 Entorno empresarial

En América latina, Nicaragua es una nacién que cuenta con poco desarrollo,
entregar sus servicios a la poblacion es un reto diario. Este pais que registraba un
desarrollo econdmico elevado con un 4,6 % al afio, no obstante, en el afio 2018
empez0 a sufrir disturbios sociopoliticos, ocasionando que su economia se detuviera
y se contrajera un 3,9 % para el afio 2019 (EI banco mundial en Nicaragua, 2021).
Lallegada del covip-19 y de los huracanes Eta e Iota, provocaron que su economia
entrara en recesion para el afio 2020, obteniendo una participacion negativa del
2,5 %; sin embargo, para el afo 2021 se espera que esta se recupere lentamente.

Como ya se menciond, el covip-19 impactd negativamente la economia del pais,
especialmente por las olas de contagios y la evolucion de la crisis sanitaria, asi
como los cierres voluntarios del sector privado que afectaron en gran parte la tasa
de empleo y el turismo del pais. El nivel de pobreza en el pais aumento cerca del
14,7 % en el afto 2020, es decir, que alrededor de 90.000 familias cayeron en pobreza
extrema; aun cuando se utilizaron remesas del pais para mitigar su aumento.

De igual manera, el Banco Mundial apoy6 a Nicaragua a través de financiamien-
tos para reducir su nivel de pobreza mediante la Asociacion Internacional de
Fomento (AIF), (El banco mundial en Nicaragua, 2021). Pues esto se hace con la
finalidad de apoyar a todas las familias indefensas de la nacion.

5.14.2 Estrategias de negociacion

Para lograr obtener una negociacion exitosa con los empresarios nicaragiienses
es necesario ganarse su confianza, ya que muchas de las empresas de Nicaragua
son de indole familiar o unipersonales, y por esta razén, no hacen negocio con
cualquiera; son empresas cerradas a la inversion de extrafos. Es tan importante
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ganarse la confianza de su interlocutor como también es fundamental contar con
un representante legal, ya que este se encargara de guiarlo y evitara que cometas
errores (Legiscomex, s.f.g.).

Se debe ser paciente y no se debe presionar o tomar alguna actitud agresiva con la
contraparte, pues es normal que los nicaragiienses se demoren en tomar decisiones,
pues como ya se dijo anteriormente, se trata de empresas familiares, por lo que
tienden a ser herméticas.

Al momento de concretar una negociacion, se recomienda que tenga una posicion
flexible y abierta al cambio de modo que se beneficien ambas partes. De igual modo,
se aconseja que su representante lo guie en el sistema legal de las operaciones del
comercio exterior, de modo que usted conozca perfectamente cudl es su proceso
logistico y el costo y eso lo ayude a concretar con éxito la negociacion.

Es conveniente dejar en un documento por escrito todas las obligaciones y pautas
que se hayan acordado durante el proceso de negociacién, de modo que si no esta
de acuerdo con los puntos establecidos o quiera modificarlos lo pueda hacer.

5.14.3 Normas de protocolo

Para programar una cita con los empresarios nicaragiienses es adecuado realizarlo
por teléfono, ya que es la mejor manera de crear un vinculo de confianza con la
contraparte. Se debe realizar con un mes de antelacion y se debe confirmar unos
dias antes. También es importante tener en cuenta que en las épocas como Semana
Santa o Navidad no se deben programar citas, ya que las empresas tanto publicas
como privadas no trabajan (Legiscomex, s.f.g.). El primer encuentro se llevara a
cabo en las oficinas de la organizacion, en un hotel o en un restaurante; después,
es probable que algtin anfitrién o socio lo invite a su casa.

En cuanto a su vestimenta es fundamental que los hombres asistan con traje formal,
camisa manga larga y corbata; para las mujeres es adecuado asistir con sastre, pantalon
o falda, blusa y sus respectivos tacones. Los accesorios deben ser discretos, entre menos
es mas elegante. Sin embargo, la ropa puede variar de acuerdo con el evento que asista.

La manera de romper el hielo con los empresarios nicaragiienses es dar un detalle;
se recomienda que sea algo muy representativo de su empresa o de su pais natal,
mas, no es adecuado dar un obsequio muy ostentoso, ni costoso, ya que puede
malinterpretarse (Legiscomex, s.f.g.). También es conveniente llevar flores, cho-
colates o una botella de vino para el anfitrion cuando haya sido invitado a la casa
de alguno de sus socios.

Al momento de saludar tanto para los hombres como para las mujeres se debe dar
un apreton de manos y cuando se tiene confianza con la contraparte, muchas veces
se saluda con un beso en la mejilla en el caso de las damas o con un leve toque en
el hombro para los caballeros.
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Es valioso que al momento de dirigirse a un empresario de Nicaragua se utilicen
los titulos, ya sea “doctor”, “ingeniero” o “arquitecto’, entre otros, seguido por el
apellido. Si en algtin caso su interlocutor no cuenta con un titulo es recomendable
dirigirse como “sefior’, “sefiora” o “sefiorita” y nunca se debe usar su nombre de
pila a menos que ellos lo pidan; tampoco se debe tutear a la contraparte.

Los empresarios de Nicaragua son muy puntuales, por ende, es fundamental asistir
a la reunion unos quince o veinte minutos antes de la hora acordada y si se le pre-
senta algiin inconveniente en ultimo momento es esencial avisar a sus anfitriones,
de manera que tengan conocimiento de su retraso (Legiscomex, s.f.e). Es valioso
que antes de querer entablar una relacién comercial con Nicaragua, se tenga cono-
cimiento de su historia, su cultura, sus costumbres, etc., dado que estos temas seran
buenos para romper el hielo en las primeras reuniones con los nicaragiienses y no
es recomendable que se toquen temas de politica, corrupcion, religion o guerra, a
menos que la contraparte lo amerite.

También es importante que tenga en cuenta que los nicaragiienses son personas de
pocas palabras y casi nunca toman la iniciativa en las reuniones, muchas veces ni
saludan, solo pasan directamente a los negocios. Igualmente, suelen ser muy estric-
tos con el tiempo, por lo cual es fundamental tener claro cuales son sus propuestas,
ya que estas reuniones suelen demorarse alrededor de una hora.

El oferente debe llevar consigo muestras del producto que quiere incursionar en el
mercado nicaragiiense, dado que esto genera confianza a sus anfitriones, de igual
modo las presentaciones deberan estar acompanadas de todos los documentos y
materiales necesarios que soporten todo lo que se dice en los eventos (Legiscomex,
s.f.e). Por lo tanto, es recomendable que antes de asistir a la reunion, se envie la
informacién de la propuesta a la empresa del anfitrion, donde demuestre que es
responsable, serio y capaz de cumplir con sus compromisos.

5.15 Panama

Tabla 15. Panama

Poblacion 4.236.471
PIB
(miles de millones de délares) 7337
PIB per capita 1715
(dolares estadounidenses) !
. . pAB balboa
Divisa -
panamena
* Capital Panama
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracidn propia.
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5.15.1 Entorno empresarial

Durante el afio 2020, Panama sufri6 una contraccion del pis del 17,9 %. Se espera
que para el aio 2021, su economia se repunte gracias al crecimiento de su produc-
tividad en la mineria y el inicio de nuevas inversiones publicas (El banco mundial
en Panamad, 2021). Por esta razon, se estima que su nivel de pobreza disminuya,
ya que por consecuencia del covip-19 Panama fue uno de los paises que registrd
mas contagios por la pandemia, afectando en cierta manera su PIB y sus actividades
economicas para afio 2020, sobre todo en los sectores del transporte aéreo, turismo
y construccion. Esto también afectd la deuda publica que registré un aumento del
20 % del p1B.

Actualmente, uno de los desafios que tiene que enfrentar Panama es reactivar su
dinamismo econdémico y reducir su nivel de pobreza, asi como encontrar un equi-
librio en sus cuentas fiscales, pues esto ayudard a los ciudadanos mas vulnerables,
es decir, a los que se encuentran en los sectores mds afectados de la economia.
Asimismo, debe buscar la forma de contrarrestar la desigualdad, ya que para el
ano 2019 este registrd una tasa de 49,8 %, siendo una de las mas altas del mundo.

En el afno 2020, la tasa de desempleo obtuvo un alza del 18,5 %, es decir, que apro-
ximadamente 130,000 mil personas cayeron en pobreza (El banco mundial en
Panamd, 2021). Sin embargo, gracias al apoyo econémico adoptado por el gobierno
panameno, lograron mitigar su crisis; se especula que si el gobierno no hubiera
tomado estas medidas de apoyo la pobreza habria aumentado un 20,8 %.

5.15.2 Estrategias de negociacion

Es fundamental que al momento de querer realizar una negociacion con los empre-
sarios panamenos el ofertante sea flexible y ofrezca al anfitrién un beneficio mutuo
entre las empresas, es decir, un beneficio mutuo. Después de haberse concretado
un acuerdo, las condiciones de pago se realizaran a partir de los noventa o ciento
veinte dias (Legiscomex, 2017). Es importante tener en cuenta que los procesos de
negociacion se suelen realizar en la capital, dado que es ahi donde se encuentran los
ciudadanos de mayor poder adquisitivo. También es importante aclarar que estos
empresarios siempre estdn abiertos a explorar nuevos segmentos de mercados,
sobre todo en aquellos que no son de su especialidad.

Ya que Panama cuenta con una cultura altamente influenciada por los Estado
Unidos, es indispensable que la hora de presentar documentos y certificaciones
estas sean en inglés, pues este idioma es un factor clave en las negociaciones.

Es necesario que las tarjetas de presentacion estén impresas en inglés y espafiol; estas
seran entregadas antes de iniciar la reunion. Por otro lado, es conveniente que con
anterioridad ya se hayan realizado acuerdos con empresarios de Estados Unidos,



CAPITULO 5. GUIA DE NEGOCIOS Y PROTOCOLO DE PAISES LATINOAMERICANOS

dado que esto garantizaria un acuerdo exitoso con los panamefos. Asimismo, es
fundamental tener buenas relaciones personales, debido a que la mayoria de los
empresarios de panama buscan concretar negociaciones con empresarios que
generen confianza y familiaridad.

Las negociaciones con los empresarios panamefios suelen ser lentas, por este motivo
se debe realizar un constante seguimiento y ser paciente (Legiscomex, 2017). Otro
factor muy comun de ellos es pedir rebaja en los precios, asi como el de acomodar
el resultado de la negociacion a su favor.

5.15.3 Normas de protocolo

Cuando se asiste a una reunion de negocio formal es fundamental llevar puesto un
traje y corbata en caso de los caballeros; para las damas, es adecuado usar un traje
de chaqueta. Mas, cuando esta sea informal es adecuado llevar una camisa ligera
de cuello abierto. No obstante, los shorts y camisas tropicales no se deben usar en
el contexto de una empresa. Esta vestimenta es apropiada para usarla en la ciudad.

Los empresarios de Panama suelen ser muy formales, por ello es adecuado utilizar
« 7 ) b2l <« 2l

un “buenos dias”, “buenas tardes” o “buenas noches”, en vez de saludar con un

simple “hola” (Legiscomex, 2017).

Aunque estos empresarios no son muy estrictos con el horario, por eso llegar treinta
minutos tarde se considera normal, se podrian molestar, por la falta de cumpli-
miento con sus pedidos o con lo que ya se habia pactado desde un comienzo. De
igual modo, no es apropiado en las reuniones tocar temas de politica, religion o
narcotrafico, en su lugar, es conveniente hablar de deporte, temas de actualidad,
de la familia, etc.

Como ya se menciond anteriormente, las buenas relaciones personales son un fac-
tor esencial al momento de concretar con éxito una negociaciéon con empresarios
panameqos, ya que el proceso de negociaciones es lento y es muy probable que
antes de que se firme un acuerdo, se requiera viajar varias veces. Es conveniente
que el beneficio sea mutuo; en algunos casos, los panamefios podrian solicitar
exclusivamente la importacion de un producto.
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5.16 México

Tabla 16. México

Poblacion 135.304.072
PIB 132
(miles de millones de délares) !
PIB per capita 1041
(ddlares estadounidenses) !
Divisa N p eso
mexicano
. Ciudad
Saphe de México
Religion Cristianismo

Fuente: elaboracion propia.

5.16.1 Entorno empresarial

México es una nacion rica en cultura y con una gran diversidad de recursos natura-
les. Es el segundo pais de América Latina con la economia mds grande y hace parte
de las quince economias mas grandes del mundo, se encuentra abierto al negocio
y resguarda aproximadamente a 130 millones de personas.

En cuanto a su desarrollo econémico, el desempeiio de México durante las ulti-
mas tres décadas se ha encontrado por debajo de lo esperado en comparacién con
paises similares, lo cual ha hecho que su economia no tenga crecimiento constante
y esté limitando su progreso con naciones de altos ingresos (El banco mundial
en México, 2021). Durante el afio 2020, su economia registré una reduccion del
8,2 %, principalmente por la llegada del covip-19, el cual provocé choques entre
la oferta y la demanda, perjudicando no solo a las empresas sino a la poblacion, ya
que muchas personas quedaron desempleadas por la pandemia y muchos hogares
cayeron en pobreza.

No obstante, se estima que para el afio 2021 su economia se recupere, siempre y
cuando el gobierno mexicano tome medidas en varios aspectos tanto internos como
externos, incluida la campafa de vacunacion, y el dinamismo de crecimiento de
Estados Unidos y su inversion privada.

5.16.2 Estrategias de negociacion

Los empresarios mexicanos basan su negociacion a través del regateo y siempre
buscan un beneficio mutuo (Legiscomex, 2016g). Al momento de querer entablar
una negociacion con empresarios mexicanos es fundamental tener en cuenta en
qué parte de la region se piensa realizar el negocio, dado que esto también influye
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en la calidad, el costo y el tiempo de entrega del producto a negociar. Ademads, se
debe tener en cuenta que México es un pais amplio en su cultura: los empresarios
mexicanos que se encuentran ubicados al norte suelen ser cortantes, firmes y poco
amigables, pues solo buscan su beneficio propio; no obstante, los empresarios que
estan en la mitad de la nacién son cautelosos y recatados, por lo cual la toma de
decisiones serdan mads gestionadas; los del sur, por su parte, son totalmente diferen-
tes a los anteriormente mencionados, pues estos suelen ser mas expresivos y mas
abiertos a las relaciones de amistad, por lo cual, es mas probable que su negociacion
se dé de manera exitosa, aunque el proceso sea mas lento.

Los ofertantes deberan tener una posicion accesible, tolerante y educada, pues
debido a la cultura mexicana, ellos valoran mucho estos rasgos y esto hara que
la negociacion se concrete de manera exitosa (Legiscomex, 2016g.). Con el paso
del tiempo, los empresarios mexicanos han venido perfeccionando y profesiona-
lizando sus estrategias de negociacion, lo cual demuestran en cada oportunidad;
la preparacion para abordar un encuentro comercial, sus acciones tienden o se
encaminan a lograr un beneficio de ambas partes, con el proposito de construir
relaciones comerciales a largo plazo, ante todo, se debe respetar su cultura, valoran
la honestidad en la negociacion.

5.16.3 Normas de protocolo

Para obtener con éxito una negociacion con los empresarios mexicanos, es im-
portante ser paciente, debido a que ellos se toman su tiempo de conocer bien a su
contraparte, al punto de que ellos puedan confiar en usted. Es por esto por lo que
se realizara mas de un encuentro, pues los mexicanos suelen realizar mas negocios
con empresarios que conocen.

Las citas se pueden agendar a través del correo electrénico o via telefénica y deben
solicitarse con dos semanas de anticipacion. Asimismo, se debe confirmar una
semana antes, asegurandose de que sus datos estén bien. También es fundamental
que al momento de programar la cita se realice directamente con los directivos de
rango alto, los encargados de tomar decisiones.

Es crucial que el oferente sea puntual y llegue a la hora acordada, aunque en algunas
ocasiones puede que su contraparte se tarde unos treinta minutos; es conveniente
ser paciente y no sentirse incomodo, dado que es muy normal que las reuniones
se extiendan un poco mas de lo habitual (Legiscomex, 2016g). No se extraiie si los
primeros encuentros se realizan en las oficinas de la empresa o un restaurante, dado
que, como ya se sefiald, los empresarios mexicanos son personas muy desconfia-
das y no con cualquiera hacen negocios; se necesita tener un grado de confianza.
Cuando ya se tenga una relacion mas afianzada es muy probable que sea invitado
a la casa de algtin anfitrion.
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Es recomendable que, al momento de elegir su vestimenta, tenga en cuenta el sector
a negociar, si se trata del sector de servicios, por ejemplo, es crucial que los hombres
usen traje y corbata y que las mujeres usen un sastre o vestido sencillo y tacones.

En cuanto a los detalles, no son necesarios para concretar una negociacion, mas,
los empresarios mexicanos recibirdn con grato cada gesto por parte de la contra-
parte. Sin embargo, es importante tener en cuenta que no se deben dar obsequios
costosos, pues para ellos simbolizan la muerte, de igual manera, no se recomienda
regalar flores rojas (Legiscomex, 2016g).

Por otro lado, la manera adecuada de saludar a los mexicanos para iniciar la reu-
nién tanto para hombres como para mujeres es un apretén de manos. Cuando ya
se tiene mas confianza con la contraparte este puede ir acompafniado de un abrazo
para los hombres y para las damas, acompafado de un beso en la mejilla.

Al momento de presentarse con los empresarios mexicanos es valioso que diga
primero su titulo profesional y después su primer apellido, pues para ellos es
importante resaltar sus titulos; las tarjetas de presentacion se pueden entregar al
iniciar o finalizar la presentacion.

En los primeros encuentros con los empresarios de México se tocan temas diferentes
alanegociacion como el clima, la familia, deportes, actualidad, entre otros., con la
tinalidad de que la contraparte conozca mas del ofertante, ya que ellos jamas van a
tomar una decision sin antes conocer bien a su futuro socio. Es muy probable que
se realicen varios encuentros, por lo cual es importante tener en cuenta que cuando
su anfitrion lo invite a su casa, es recomendable ganarse la confianza y la amistad
de su contraparte, evitando hablar de negocios; esta es la manera mas adecuada de
concretar con €xito una negociacion.
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COLOMBIA Y SUS SOCIOS EN AMERICA LATINA

Este libro se constituye en una guia orientadora de
las caracteristicas particulares en el momento de
abordar una negociaciéon internacional,
entendiendo las dindmicas propias de cada pais, de
cada entorno, de cada economia Yy sus
caracteristicas sociales, culturales y politicas, se
hace necesario entender cémo abordar una
negociacién en escenarios distintos al nuestro, ello
contribuye a generar estrategias de negociacion
mas globales, mas internacionales.

Se encuentra estructurado en cinco capitulos, el
primero de ellos, se enfoca al andlisis histérico de la
evolucion de los protocolos en la negociacion, en el
segundo capitulo el abordaje va mas en relacion al
aspecto social como protocolo en donde se
involucra al individuo como actor determinante del
mismo, en el tercer capitulo se da un enfoque mas
formal y se determina el protocolo desde el
compromiso diplomatico de las negociaciones, en
el capitulo cuatro el abordaje se direcciona al
protocolo empresarial y en el capitulo cinco se
constituye en un instrumento orientador para
determinar la negociacién en Latinoamérica.

Dirigida a empresarios, profesionales y estudiantes
de areas internacionales, Administracion de
Empresas, Economia, Relaciones Internacionales y
demas ciencias relacionadas. Asi mismo, va
dirigida a agremiaciones, entidades publicas y
privadas, la academia, el sector empresarial y la
sociedad y demds personas interesadas en
profundizar estratégicamente en protocolos de
negociacion internacional.
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