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Capítulo 3: Habilidades comerciales 

Objetivo: Al finalizar este módulo las asistentes estarán capacitadas para desarrollar y ejecutar estrategias de 
marketing efectivas que generen un aumento en el número de clientes, mejoren la satisfacción de estos y aumenten la 

rentabilidad de sus empresas 

Bases del Marketing Digital 
Isa Mantilla 

¿Qué es marketing? 
Es acercar tu producto al cliente idóneo – Reduciendo la brecha que los separa.  
 
Las 3 reglas inmutables del marketing 

1. La ley del liderazgo: Es mejor ser el primero que ser el mejor. Es mucho más fácil 
entrar en la mente el primero, que tratar de convencer de que se es mejor que el 
que llegó antes. 
 

2. La ley de la categoría: Si no se puede ser el primero en una categoría, crear una 
nueva. Si en una categoría no se es el primero, hay que crear una nueva y 
promocionar la categoría antes que la marca.  

 
3. La ley de la mente: Es mejor ser el primero en la mente, que el primero en el punto 

de venta. Ser el primero en la mente lo es todo en marketing. Si llegar primero a 
la tienda significa penetrar primero en la mente, es válido. 

 
Evolución del marketing 

- PRODUCTO:  Iniciamos con marketing de necesidades. Todo se basa en crear 
acciones orientadas a la producción. Objetivo: Satisfacer la demanda. Todo lo 
que se hacía se vendía. El cliente era solo el medio para alcanzar los objetivos 
económicos. 
 

- MARCA: Hablamos de marketing de aspiraciones. Adquiere más importancia la 
marca, su valor y la personalidad de la misma, que la integra con su cliente. 
Nacen las ventas y la promoción; las empresas necesitan diferenciarse en sus 
clientes. 

 
- CLIENTE: Es aquí donde nace el marketing de experiencias. Las empresas 

reconocen que el cliente “siente”, y que esas emociones le crean experiencias, 
que son las que influyen para la elección entre el producto X y el Y. La verdadera 
diferenciación no es precio, es por la que mejor lo hace sentir.  
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HUMANIZACIÓN: 
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TRANSFORMACIÓN DIGITAL 
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MARKETING DIGITAL 
Es el marketing que toca al cliente a través de internet. No por ser digital debe ser un 
contacto frío y distante. 
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¿QUIÉN ES EL CLIENTE DIGITAL? 
También conocido como Cliente 2.0, es aquel que realiza su proceso de 
compra inmediata o consulta para una compra futura, a través de internet. 
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Objetivo: Al finalizar este módulo las asistentes contarán con las herramientas claves para iniciar de manera correcta 
el contacto con su cliente, definiendo desde el principio el camino a seguir para garantizar que ese contacto sea 

efectivo. 

Ventas bien hechas 
Proceso de ventas – gestión de clientes - servicio 

Isa Mantilla 

¿Qué son las ventas? 

 
 
 
VENTA TRANSACCIONAL VS VENTA RELACIONAL 
Las ventas transaccionales están enfocadas al cierre de la venta, esa operación de hoy. 
La distribución de su atención está dividida de la siguiente forma: 

- 10% Es la importancia que se da a la construcción de confianza. La venta es 
racional y rápida. 

- 20% corresponde al interés por conocer la necesidad real del cliente. 
- El 30% es su foco puesto en la propuesta comercial, en la cotización o en el 

presupuesto. 
- El 40% restante recae en la atención que se presta al cierre y a la negociación. 

En las ventas relacionales nuestros sentidos están alineados al CLIENTE, a la venta de 
hoy y de mañana. A la construcción de relaciones. Por ello: 

- El 40% corresponde a la importancia en esa relación con el cliente. 
- Hay un 30% de interés por conocer las necesidades del cliente y poder ayudarlo 

a hallar la solución perfecta. 



Diplomado en Alta Dirección para las mujeres en la industria 
de Energía  

22 
 

- Un apenas 20% es el foco puesto en la propuesta comercial, en la cotización o 
en el presupuesto. 

- Y el 10% restante es la atención que está puesta en el cierre, en la negociación. 
 

 
El abc de las ventas 

4. VENDERNOS NOSOTROS: Conectemos con nuestro cliente, generemos sintonía. 
 

5. VENDEMOS NUESTRA EMPRESA: Mostremos el respaldo y evidenciemos lo 
grande que es nuestra marca. 

 
6. VENDER NUESTRO PRODUCTO: Argumentemos con beneficios y valores 

diferenciales. 
 

 
Métodos de ventas 
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Programa de entrenamiento en ventas – partner 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

PARTNER incluye todas las etapas de un proceso de ventas natural y efectivo, cíclico y sin 
un final. La venta no termina cuando se entrega nuestro producto/servicio, allí se 
transforma y empieza un nuevo proceso de conquista. 

 

Planear la venta 
- Prospectar 
- Investigar 
- Preparar 

Cuando decimos PROSPECTAR, tenemos que irnos a su definición técnica, muy 
significativa y acorde con lo que buscamos en nuestro ejercicio comercial: 
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Eso es justamente lo que buscamos cuando prospectamos, encontrar ese cliente “pepita 
de oro”, para el que nuestro producto/servicio se alinea y ajusta perfectamente. 

Y para asegurarnos que así suceda, debemos tenerlo muy bien definido. Aplicamos 
entonces el MÉTODO QQPCDC: Para llegar al cliente perfecto. 

 

- ¿Quién compra? Género, nivel socio económico, edad, estado civil, nivel 
educativo, actividad y aficiones. Dale nombre y personalidad a tu avatar de 
cliente. Él es a quien llamamos buyer persona. 

- ¿Qué compra?  Define tus beneficios y la solución que entregas. Ejemplo: No se 
compran colchones, se compra comodidad. No se compran seguros de vida, se 
compra tranquilidad. 

- ¿Por qué compra? Define en este punto los motivadores de compra de tu cliente, 
esos detonadores que provocan la decisión, ¿cuáles son esas razones que lo 
llevan a comprar? 

- ¿Cómo lo compra? Identifica y describe el proceso de compra. ¿Cuál es su 
forma de comprar? ¿cuál forma de pago prefiere? Recuerda analizar ¿cómo 
llega tu cliente al lugar donde compra? ¿llega en carro? ¿tienes 
estacionamiento? 

- ¿Dónde lo compra? Prepara el lugar idóneo para su compra. ¿A través de qué 
medio compra? ¿compra en línea o prefiere visitar tus instalaciones? ¿tienes tus 
instalaciones acordes a lo que tu cliente busca? ¿se sienten cómodos tus clientes 
en tus instalaciones? 

- ¿Cuándo lo compra? Descubre los tiempos de la compra, ¿tu producto/servicio 
es de temporada? O ¿la compra se puede dar en cualquier momento del año?  

 

Cuando tengas definido el perfil de tu cliente, podrás saber DÓNDE ENCONTRARLO. 
Recuerda que una cosa es que te compra todo el mundo y otra muy diferente es que le 
vendas a todo el mundo. 

Lo que estás haciendo es SEGMENTAR y esto no implica que estás excluyendo a los 
demás clientes, simplemente tu mayor esfuerzo se va a enfocar a este avatar, pero en 
cuanto a servicio lo debes brindar en igual medida para todos los que quieran adquirir 
tu producto/servicio. 
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Ahora es momento de INVESTIGAR:  

 

 

 

 

En esta etapa de investigación, tenemos que hablar también de BENCHMARKING. 
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Ahora que ya conocemos nuestra competencia, es importante que también tengamos 
información relacionada no solo con nuestro prospecto, sino también con su postura 
frente a nuestro producto/servicio. Esta información, nos permitirá definir el camino a 
seguir en la entrevista que tengamos con el prospecto, lo que nos dará más seguridad al 
iniciar una negociación. 
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Ahora es el turno de indagar en nuestro mercado para descubrir vacíos y nuevas 
oportunidades; o tal vez amenazas próximas que solo si nos anticipamos, las podremos 
sortear de manera contundente. 
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Para recabar esta información con tu mercado, hablamos de la importancia de realizar 
una investigación de mercados, que bien podrás hacer con una firma especializada o 
por tu cuenta; si así lo prefieres solo ten presente los siguientes puntos: 

 

- Debes mantener una total y plena objetividad e imparcialidad. 
- No trates de influir en las respuestas de tus encuestados. 
- Con 70 encuestas que apliques, lograrás descubrir una tendencia acertada. 
- Cuando diseñes tu instrumento de medición, ten el 70% de preguntas cerradas. 
- No lo hagas muy extenso, 10 – 11 preguntas es lo ideal. 
- Haz pruebas previas a tu instrumento de medición, no lo apliques antes. 
- Verifica que tu instrumento de medición no dure más de 5 – 6 minutos en 

responderse. 
- El orden de tu instrumento es: Pregunta de generalidades - Preguntas de tu 

marca, producto/servicio - Preguntas demográficas (edad, estudios, ocupación etc). 

 

Ya que cuentes con información de tu competencia, de tu prospecto y de tu mercado, 

 

 

Llegó la hora de conocer nuestro prospecto y empezar a construir una relación comercial 
duradera y satisfactoria para ambas partes. 
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Y para que esto ocurra, lo primero es DAR UNA PRIMERA IMPRESIÓN DE IMPACTO, 
que genere a su vez confianza y seguridad en nuestro prospecto, y claro, el deseo también 
de iniciar esa relación con nosotros. 

 

Te invito a leer este artículo, que te aseguro, será de suma importancia para llevar tu 
prospecto a otro nivel, al relacionamiento que será el primer gran paso hacia una grata 
negociación. 

https://pevpartner.com/2020/07/22/que-es-el-efecto-halo-y-como-afecta-en-las-
ventas/ 

 

Uno de los puntos que más te ayudan en este proceso de construcción de confianza y 
seguridad, que motiven a tu prospecto a quererse relacionar contigo, es tu interés real 
en él como persona y no en una simple transacción. 

 

 

Estamos en la era de la HUMANIZACIÓN recuerda que aún hoy en día las ventas siguen 
siendo entre personas, van más allá de una simple operación;  no queremos ventas de 
corto plazo, queremos al contrario, ventas sostenidas en el tiempo.  

No pienses en hacerle una sola venta a ese prospecto, piensa en que como resultado de 
esa relación que estás iniciando con él, te traerá referidos, hablará de ti en sus reuniones 
sociales y hasta te recomendará en sus redes sociales, eso hacemos por nuestros amigos 
¿verdad? 

https://pevpartner.com/2020/07/22/que-es-el-efecto-halo-y-como-afecta-en-las-ventas/
https://pevpartner.com/2020/07/22/que-es-el-efecto-halo-y-como-afecta-en-las-ventas/
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Vamos ahora a acercarnos a ese prospecto: 
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Esta es una pregunta muy común entre los vendedores, ¿cómo crear conexión con el 
cliente? ¿Cómo hacer click con él? La respuesta es sencilla y está resumida en una 
palabrita, que aunque suene algo extraño es la perfecta para resolver estas dudas: 
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Rara, ¿verdad? Pero poderosa cuando nos referimos a la clave para conectarnos con 
nuestro cliente y afianzar con él vínculos duraderos y satisfactorios. Y más aún si te digo 
que esta palabrita tan sencilla es la unión de otras tres palabras también de gran poder 
e influencia en las ventas. Entonces ¿Qué es IMPLICAXIÓN? 

 

 

Antes de conocer el significado de estas palabras tan potentes, detengámonos a analizar 
las siguientes frases que a diario escuchamos de vendedores y que representan todo lo 
contrario al concepto de este artículo: 

 

«Usted lo que debe hacer es …» 

«Tiene que traer estos documentos» 

«El pago lo tiene que hacer antes del día …» 

«Ahora debe ir a …» 

«Llene este formato y luego lo lleva a …» 

 

Tal y como seguramente lo notaste, todas estas frases forman parte de una comunicación 
a modo imperativo, impersonal y distante. Se basa únicamente en dar órdenes al cliente, 
lo que en nada contribuye a generar conexión o vínculo con él. Más bien lo que están 
diciendo es que es él quien debe hacer todo y que está solo en eso, nuestra labor es 
decirle lo que «debe hacer» y ya. WOW, que gran equivocación. 

Un actuar así destruye cualquier posibilidad de cercanía con el cliente; estamos 
marcando una línea divisoria entre él y nosotros. Línea que al final no nos permitirá llevar 
un proceso de venta distensionado y natural. Por ende, el cierre estará también separado 
por esa línea imaginaria, muy difícil de pasar si no tomamos mejores medidas. 
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Teniendo esto más en claro, veamos entonces lo que significa nuestra palabra 
IMPLICAXIÓN: 

Es implicarnos con el cliente, ponernos en su piel, sentir lo que él siente y asumir su 
situación como nuestra. Con ello generamos conexión, porque el cliente percibe interés 
de parte nuestra y evidencia el acompañamiento que recibirá para la obtención de la 
mejor solución. Solo en ese momento es cuando tomamos acción para llevar esa nueva 
relación por un camino satisfactorio para ambas partes. 

Tanto la implicación lleva a la conexión, como esta última facilita la acción. No podemos 
pretender iniciar una acción sin antes habernos conectado realmente con nuestro cliente. 
No podemos vender algo a alguien con quien no tengamos puntos en común, alguien 
con quien no nos hemos sintonizado, de ahí la gran importancia de aplicar este nuevo 
término IMPLICAXIÓN a nuestro proceso de venta. 

¿Y cómo logro llegar a la IMPLICAXIÓN? Muy sencillo, vamos a cambiar nuestra 
comunicación y la vamos a hacer de ahora en adelante en primera persona en plural. 
Veamos cómo hacerlo con los mismos ejemplos anteriores: 

«Lo que vamos a hacer es …» 

«Tenemos que traer estos documentos» 

«El pago lo vamos a hacer antes del día …» 

«Ahora debemos ir a …» 

«Llenemos este formato y luego lo llevamos a …» 

Fíjate que hemos dicho lo mismo solo que ahora con un tono más agradable, donde 
llevamos al cliente a sentir que no está solo, que nosotros estamos con él y que lo 
acompañaremos en todo el proceso; con ello le daremos más seguridad y confianza 
para su toma de decisiones. 

Importante que seamos congruentes y que nuestra acción sea lo que dijeron nuestras 
palabras. De nada sirve que hablemos de esta manera al cliente y cuando es el momento, 
lo dejamos solo de aquí para allá. Implicación – conexión y acción van de la mano, no 
podemos separarlas, no podemos saltarnos una y seguir con la otra porque los resultados 
no serán los deseados. 

Modifica tu comunicación, verás que él lo notará y te premiará con su valiosa preferencia. 
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LLEGÓ EL MOMENTO DE TRANSMITIR – Es la hora de contar tu historia. 

Antes de empezar a hablar de tu oferta, es imprescindible que atraigas la atención de tu 
interlocutor, si no tienes en tus manos su atención y su interés, de nada te sirve llevar la 
mejor oferta del mundo, él no la valorará. 
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Veamos los errores más comunes en las presentaciones comerciales: 

Error # 1: 

 

 

Error # 2: 

 

 

Error # 3: 
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Error # 4: 

 

 

¿Cómo construir presentaciones comerciales cerradoras? 

 

 

TIP # 1: 

 
 

TIP # 2: 

 

TIP # 3: 
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Algo muy importante para tener en cuenta en la entrega de nuestra información 

comercial, son los GATILLOS MENTALES: 

 
 

Descarga esta infografía en: 
https://drive.google.com/file/d/1ZFoMhFxy38uEHEfYAQLfqxRV_QkCOKG1/view?usp
=share_link 

https://drive.google.com/file/d/1ZFoMhFxy38uEHEfYAQLfqxRV_QkCOKG1/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1ZFoMhFxy38uEHEfYAQLfqxRV_QkCOKG1/view?usp=share_link
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ENAMOREMOS NUESTRO CLIENTE
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(Mayores plazos de pago y menores tiempos de entrega) 
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Después de asegurarnos de la plenitud de nuestro cliente y de su incondicional amor por 
nosotros, es momento de empezar a construir la red de referidos. 
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Y lo primero es tener muy claro que, 

 

 

Antes no llegan, llegarán solo en el momento en que merezcamos que nuestro cliente se 
juegue su credibilidad por nosotros. 
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Descarga la infografía en 
https://drive.google.com/file/d/190VfPAbTiH3ZroBJzbQbE4suPNno-
HjE/view?usp=share_link 

 

 

 

 

 

https://drive.google.com/file/d/190VfPAbTiH3ZroBJzbQbE4suPNno-HjE/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/190VfPAbTiH3ZroBJzbQbE4suPNno-HjE/view?usp=share_link
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Y ¿cómo pedirlos?, es sencillo, si tienes la plena seguridad de que eres REFERIBLE, solo 
dile a tu cliente si tiene conocidos o familiares a quienes él quiera invitar a disfrutar de 
los mismos beneficios que él ha disfrutado contigo. Él no lo tomará a mal porque lo que 
va a hacer es ayudar a otras personas de su círculo cercano a recibir la misma solución 
a esa 
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Objetivo: Al finalizar este módulo las asistentes conocerán las técnicas y acciones fundamentales para lograr una 
negociación satisfactoria tanto para el cliente como para la empresa proveedora. 

Cierres efectivos y negociación 
Estrategias y estilos para negociar 

Isa Mantilla 

Lo primero es saber que, 
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TIPS DE NEGOCIACIÓN: 

 
 

 
 

3 CLAVES PARA UNA NEGOCIACIÓN: 
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Descargar la infografía en https://drive.google.com/file/d/1f4tOtgnZwYQpQnXJO-
eTfNRTwjcQSr_E/view?usp=share_link 

 

¿CÓMO SE CREA UN CIERRE DE VENTAS? 

 

https://drive.google.com/file/d/1f4tOtgnZwYQpQnXJO-eTfNRTwjcQSr_E/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1f4tOtgnZwYQpQnXJO-eTfNRTwjcQSr_E/view?usp=share_link
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Descarga la infografía en 
https://drive.google.com/file/d/1tNwY7S2LxZIb5bfS50ncMydDGhIepJ23/view?usp=sh

are_link 

https://drive.google.com/file/d/1tNwY7S2LxZIb5bfS50ncMydDGhIepJ23/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1tNwY7S2LxZIb5bfS50ncMydDGhIepJ23/view?usp=share_link
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3 TÉCNICAS DE CIERRES INFALIBLES: 
 

 

 

Ejemplo de pregunta: 

- “Entonces Sr. González, ¿me decía que la instalación le queda más fácil los fines 
de semana? O ¿qué día prefiere?” 

 

 

 

Ejemplo de pregunta: 

- “Verdad Sr. González, ¿Qué el ahorro le conviene mucho a las finanzas de su 
hogar?” 
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Ejemplo de pregunta: 

- “¿Cómo visualiza Sr. González, ahora su hogar con nuestros paneles solares?” 

 

 

Descarga la infografía en 
https://drive.google.com/file/d/1th6L6uvzcGl_opGJftBBtkMYRM88qiN0/view?usp=sha

re_link 

 

 

https://drive.google.com/file/d/1th6L6uvzcGl_opGJftBBtkMYRM88qiN0/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1th6L6uvzcGl_opGJftBBtkMYRM88qiN0/view?usp=share_link


Diplomado en Alta Dirección para las mujeres en la industria 
de Energía  

60 
 

 

 

 

 

 



Diplomado en Alta Dirección para las mujeres en la industria 
de Energía  

61 
 

 

 

 

 

 

 



Diplomado en Alta Dirección para las mujeres en la industria 
de Energía  

62 
 

  



Diplomado en Alta Dirección para las mujeres en la industria 
de Energía  

63 
 

Objetivo: Al finalizar este módulo las asistentes conocerán la forma correcta de realizar seguimiento al cliente, sin caer 
en el hostigamiento o en el acoso y convirtiendo esta acción comercial, en la oportunidad de afianzar relaciones con los 

clientes. 

Seguimiento sin hostigamiento 
¿Cómo hacer seguimiento sin caer en el acoso? 

Isa Mantilla 

 
Infografia presente en el libro “LAS 50 INFOGRAFIAS DE LAS VENTAS BIEN HECHAS”. 
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Objetivo: Al finalizar este módulo las asistentes conocerán la forma correcta de realizar seguimiento al cliente, sin caer 
en el hostigamiento o en el acoso y convirtiendo esta acción comercial, en la oportunidad de afianzar relaciones con los 

clientes. 

Negociación 
Definición – Tipos – Preparación 

Isa Mantilla 

DEFINICIÓN: 
¿Qué es negociar? 
 
“LA VIDA ES NEGOCIACIÓN” 

 
Una madre negocia con sus hijos, se negocia con la pareja para definir las próximas 
vacaciones, con el jefe cuando se presenta un proyecto, con los amigos para decidir qué 
cenar y por supuesto con los clientes para que elijan tu propuesta comercial.   

NEGOCIAR es entonces el proceso de comunicación encaminado a encontrar un 
acuerdo entre sus partes y que ambas reciban beneficios. 

 

PREPARACIÓN: 
1. Lo primero es preguntarte ¿DEBO NEGOCIAR? – Veamos las 3 razones por las 

cuales la gente no negocia las veces que debería hacerlo: 
- Razón 1: Por la incomodidad que le puede causar. Por sentirse avergonzado, 

vacilante, porque les resulta aburrido. 
- Razón 2: Los beneficios son menores que los costos de la negociación. Y 

muchas veces por estar negociando no se aprovechan otros valiosos placeres 
de la vida. No vale la pena negociar en cosas o asuntos triviales. 

- Razón 3: Por los riesgos que puede representar la negociación.  
 

Punto clave: Antes de comenzar a negociar, formúlate estas preguntas: 
a) Te sientes cómoda negociando esta situación? 
b) Los beneficios derivados de negociar ¿superan los costos, como por ejemplo el 

tiempo invertido? 
c) Las recompensas, ¿justifican los riesgos, tales como el de la pérdida de la oferta? 

 
 

2. Ahora, determina el TIPO DE NEGOCIACIÓN. Pregúntate, ¿esta negociación 
está basada en posiciones o en intereses? 
 



Diplomado en Alta Dirección para las mujeres en la industria 
de Energía  

72 
 

Tradicionalmente la negociación ha sido vista como una actividad basada en 
posiciones.  
 
Tenemos una discusión por una pizza de anchoas. Mi postura es que debería ser 
yo quien me coma la pizza y tu posición es que la pizza te pertenece. La solución 
salomónica sería partir la pizza en dos, pero, quedaremos las dos satisfechas con 
el arreglo? Por ello, a la negociación basada en posiciones se le conoce también 
como negociación distributiva, porque implica el corte y distribución de las 
porciones en partes fijas o iguales.  
 
La otra solución es que basemos nuestra negociación en intereses.  
 
En este mismo ejemplo, si tú me preguntas por qué quiero la pizza, te responderé 
que aunque odio las anchoas, me encanta comerme el borde con el queso 
fundido. Tú podrías en cambio, decirme que te encantan las anchoas pero nunca 
te comes los bordes. Esta negociación se conoce también con el nombre de 
negociación integrativa en donde el objetivo es expandir la solución, para integrar 
los intereses de las partes. 
 
Esta solución o acuerdo basado en intereses no divide, multiplica, porque cada 
parte se lleva más porción de lo que esperaba. Tú te podrás comer los bordes de 
toda la pizza y no solo de la mitad como era la solución inicial.  
 
Caso contrario si a ambas partes nos gusta lo mismo, sería perdido tratar de 
llegar a una solución por intereses porque compartimos los mismos.  
 
Si vamos más allá de las posiciones y ahondamos en los intereses subyacentes, es 
más fácil que logremos llegar a acuerdos que beneficien a ambas partes. 
 
 
 

3. Determina si la negociación implica hacer un ACUERDO o resolver una disputa. 
- Cuando negocias para llegar a un acuerdo, estás viendo al futuro. 
- Cuando tu negociación es para resolver una disputa, estarás viendo al 

pasado haciendo foco en posiciones y adoptando un modo adversario. 

 

Siempre que sea posible, convierte una negociación por resolución de disputas en 
una negociación para llegar a un acuerdo, busca intereses subyacentes que 
permitan la integración de beneficios para ambas partes. 
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PROCEDIMIENTOS PARA RESOLVER CONFLICTOS 
- Evitación: El conflicto puede resolverse cuando una parte evita la disputa, 

cediendo ante la otra. 
- Mediación: Se parece mucho a la negociación excepto por la presencia de 

un tercero que interviene para ayudar a las partes a resolver la disputa. Es 
una negociación asistida. 

- Negociación: Su objetivo es hacer tratos y resolver disputas. 
- Arbitraje: También involucra un tercero pero, a diferenciad de la mediación, 

dicho tercero, llamado árbitro, tiene autoridad para tomar una decisión en 
la disputa y las partes deben acatar dicha decisión. 

- Litigio: Al igual que el arbitraje, tenemos la presencia de un tercero, en este 
caso llamado juez, que también cuenta con autoridad para tomar una 
decisión. La diferencia con arbitraje radica en que los procedimientos son 
públicos. 

- Poder: Es la pelea o disputa para que una parte ejerza presión sobre la otra 
para obligarla a hacer lo que la primera quiera. 

 

4. ¿Cómo puedo hacer un análisis de negociación? ¿Cómo debo analizar la 
negociación? 
En toda negociación debemos tener claro en dónde estamos y para dónde vamos, 
tener un plan de acción o plan de trabajo definido. 
 
Para realizar ese plan de acción necesitamos responder las siguientes preguntas: 
 
- ¿Cuál es el objetivo general de la negociación y por qué lo es?  
- ¿Qué asuntos son los más importantes al alcanzar este objetivo y por qué 

son importantes? Estas preguntas van más allá de lo que tú quieres (posición) 
e indagan en ese ¿por qué lo quieres? en tus intereses. 

- ¿Cuál es mi mejor alternativa a un acuerdo negociado (BATNA)? Dicho de 
otra forma ¿Cuál es mi mejor alternativa si no se llega a un acuerdo? 

- ¿Cuál es mi precio de reserva?  Este es el precio más alto que un comprador 
está dispuesto a pagar o el precio más bajo que un vendedor está dispuesto 
a cobrar. 

- ¿Cuál es el precio más probable?  Es el precio razonable a pagar por el 
comprador. 

- ¿Cuál es mi objetivo idealista (casi imposible de alcanzar)? Es una cantidad 
superior al precio más probable desde la perspectiva del vendedor. 

 

Veamos esta situación y apliquemos las anteriores preguntas: 
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Tú estás iniciando una negociación con Paolo, un posible comprador, para venderle tu 
auto. Él fue la única persona que reaccionó a tu anuncio de venta. Tú necesitas obtener 
de esa venta mínimo $100,000 para financiar la compra de una camioneta que acabas 
de encargar. 

Quieres mantener el auto 3 semanas más, hasta el momento en que te entregarán la 
camioneta, así no te quedas sin auto.  

El valor razonable del auto es de $150,000. Si no puedes encontrar un comprador 
dispuesto a pagar al menos $125,000, venderías tu auto a Paolo por $100,000 y sabes 
que él te permitirá conservarlo durante las 3 semanas que tú requieres. 

Respondamos ahora las 6 preguntas citadas anteriormente para definir el plan de acción 
en la negociación: 

1. ¿Cuál es el objetivo general de la negociación y por qué lo es? 
- El objetivo es vender el auto para poder financiar la camioneta. 

2. ¿Qué asuntos son los más importantes al alcanzar este objetivo y por qué son 
importantes? 
- Lograr el precio de tu interés para financiar tu camioneta. 
- Lograr la fecha de transferencia porque necesitas esas 3 semanas con tu 

auto. 
3. ¿Cuál es mi mejor alternativa a un acuerdo negociado (BATNA)? Dicho de otra 

forma ¿Cuál es mi mejor alternativa si no se llega a un acuerdo? 
- Vender el auto a Paolo en $100,000 

4. ¿Cuál es mi precio de reserva? 
- Son $125,000 

5. ¿Cuál es el precio más probable? 
- Son $150,000 

6. ¿Cuál es mi objetivo idealista (casi imposible de alcanzar)? 
- Son $200,000 

 

Ahora bien, conocemos tus números, tus objetivos, pero también están los objetivos e 
intereses de Paolo, con quien vas a negociar tu auto. Veamos esos números: 

1. ¿Cuál es la mejor alternativa para Paolo si no se llega a un acuerdo? 
- Comprar el auto en $100,000 

2. ¿Cuál es su precio de reserva? 
- Son $175,000 

3. ¿Cuál es su precio más probable? 
- Son $125,000 

4. ¿Cuál es su objetivo idealista (casi imposible de alcanzar)? 
- Son $75,000 
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Con este gráfico veremos más claramente el escenario y podremos identificar el ZOPA, 
la Zona de Posible Acuerdo o la zona donde el acuerdo tendrá lugar. 

 

  $ reserva Más 
probable 

 Idealista 

Vendedor  $ 125,000 $150,000  $200,000 
  ZOPA – Zona de Posible Acuerdo  

Comprador $75,000 $125,000  $175,000  
 Idealista Más probable  $ reserva  

 

Lo ideal en una negociación es iniciarla con una gran ZOPA. 

No hemos negociado aún el tema de tu necesidad de conservar el auto por 3 semanas, 
algo que para ti es de suma importancia. 

Hay dos opciones, o que Paolo no lo necesite de inmediato, algo que para ti sería lo 
ideal. O que Paolo diga que si lo necesita apenas concreten el acuerdo, esto te 
complicaría las cosas un poco. 

¿Qué puedes hacer? Pregúntale a Paolo ¿por qué necesita el auto de inmediato? Y sobre 
esas respuestas que él te comparta, podrás diseñar un plan de acción para apoyarlo en 
su movilidad y que tú no te quedes sin auto estas 3 semanas. Por ejemplo, podrías llevar 
a Paolo a su trabajo cada mañana. Allí también estarás negociando, porque todo en la 
vida es una NEGOCIACIÓN. 

 


