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INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas en nuestro pais atraviesan grandes retos
econdémicos y productivos, lo que hace que sus lideres exijan a los responsables de
la administracion de los procesos productivos, la excelencia en la calidad de los

productos y servicios que ofrecen, a fin de ser competitivos.

Lograr lo anterior requiere desarrollar al maximo el potencial de los recursos
humanos, factor decisivo en el éxito de cualquier empresa. El area de ventas es una
de las partes integrantes de la empresa, fundamental para alcanzar dicho éxito,

ademas de ser un area llena de retos por su complejidad y evolucién constante.

En las ventas se requiere aprendizaje de principios, métodos y habilidades,
particularmente las de comunicacion. Una buena comunicacion es importante para
cualquier persona que forma parte de un grupo de trabajo, saber negociar es una
habilidad personal de gran importancia que puede aprenderse. La combinacion de
una actitud positiva y de las habilidades adquiridas mediante la adecuada

capacitacion, es lo que ayudara a un vendedor a ser mucho mas productivo.

Siempre que intentamos influir en una persona a través del intercambio de ideas, o
con algo de valor material, estamos negociando. Cada deseo que nos gustaria
realizar o cada necesidad que nos vemos obligados a satisfacer, son situaciones

potenciales para la negociacion.

Los negociantes exitosos tienen una actitud positiva y son capaces de ver los
conflictos como algo normal y constructivo. Las habilidades que utilizan para
resolverlos pueden ser aprendidas, ademas, éstas proporcionan la confianza y el
valor necesarios para retar a otros e iniciar una negociacion positiva. Comprender
las habilidades de la negociacién también nos ayuda cuando otras personas nos

retan.



La actitud es la disposicion de animo manifestada exteriormente, y es
especialmente importante en la negociacidn. Las actitudes influyen en la manera en
que buscamos alcanzar nuestros objetivos, por lo que afectan nuestra forma de

negociar, misma que determina el resultado.

En una negociacion exitosa se busca que ambas partes negociadoras resulten
ganando, lo mismo buscamos al realizar una venta. Es importante que tanto el
vendedor como el comprador se sientan satisfechos con el trato realizado, el cual
es, sin duda, el resultado de una negociacion. Por lo tanto, es l6gico pensar que si
los individuos conocemos, aprendemos, aplicamos y dominamos el arte de la
negociacion, mejoraremos también nuestras habilidades como vendedores y

aumentaremos nuestra productividad.

Se infirid la necesidad de aprender a negociar en un grupo de jovenes vendedores,
quienes habian fundado una empresa dedicada a la venta de servicios ambientales.
Debido a la falta de experiencia en el area de ventas de este grupo, los resultados
obtenidos hasta antes de este trabajo, habian sido bastante deficientes, con un

indice de ventas concretadas muy por debajo de las metas de la empresa.

Con esta base se determiné que la manera mas adecuada de incrementar la
efectividad del equipo era mediante su capacitacion en las técnicas de negociacion,

aplicandolas a la venta de sus servicios.

Por todo esto, la presente capacitacion se llevé a cabo con la Fuerza de Ventas de

la empresa Grupo Ambiental ISA, con el siguiente objetivo:

Objetivo del Trabajo:

Capacitar a los vendedores de una empresa en las Técnicas de Negociacién
dirigidas a la venta de sus servicios, desarrollando sus habilidades de

comunicacion.



OBJETIVOS DE APRENDIZAJE DEL CURSO

Al término del mismo, el grupo de ventas debera ser capaz de:

+ Identificar las oportunidades de negociacién.
e Personalizar la atencion al cliente.
¢ Elaborar una planeacion para una negociacion eficiente.

e Aplicar las diversas estrategias de negociacion de acuerdo con las

necesidades de los vendedores.

¢ Incrementar sus posibilidades de venta al aplicar la filosofia de ganar-ganar.

CONTENIDO DEL CURSO

¢ Qué es Ia Negociacion?

Aunque no existe una definicion exacta de lo que es la negociacion, se puede
definir como la accion cuando dos o mas personas pactan la resolucion de un
asunto, a través de un intercambio de ideas o de algo de valor material, alcanzando
un acuerdo. La actitud hacia los desacuerdos y conflictos adquiere una importancia
particular, ya que los negociantes exitosos tienen una actitud positiva. Pueden ver
los conflictos como algo normal y constructivo. Las habilidades que utilizan para

resolverlos pueden aprenderse.

Un factor importante durante la negociacion es la persuasion, la cual se refiere a

cualquier intento de tener influencia sobre las acciones y decisiones de los demas.

Nada puede afectar tanto su intento para influir sobre los demas como, por ejemplo:

mostrar poco interés o apatia al estar hablando de optimismo, parecer aburrido



cuando se esta hablando de esperanza o parecer irritado cuando esta hablando de
gratitud. Resulta primordial el mostrar emociones positivas y que se reconozcan en
sus palabras y acciones y en las palabras y acciones de los otros. “Amistad genera

amistad”, “entusiasmo genera entusiasmo”.

La Filosofia de Ganar-Ganar en la Negociacion:

En una negociacion, cada una de las partes desea ganar. Las negociaciones son

exitosas cuando concluyen en convenios que benefician a ambas partes.

Es por esto que el concepto de ganar-ganar en la negociacion no esta basado
simplemente en consideraciones éticas, sino también en el objetivo de lograr una
negociacion satisfactoria para ambos negociantes. La parte que al terminar la

negociacion siente que ha dado mas, querra obtener algo después.

Ganar-ganar significa simplemente “hacer buenos negocios”. Cuando en un
acuerdo las dos partes estan satisfechas con lo convenido, ambos trabajaran para
alcanzar el éxito, nunca el fracaso. También estaran dispuestas a trabajar

conjuntamente en el futuro.

El Principio de Dar y Recibir en la Negociacion:

Existen tres enfoques basicos en una negociacion, los cuales son:

1. Negociador A Negociador B
Dar/Recibir Dar/Recibir

Ambas partes estan dispuestas a dar algo con el fin de
obtener lo que desean, por lo que emprenden la
negociacion con esa idea en mente. Los detalles a
resolver se refieren a cuanto y cuando serd lo que
convengan. Esta transaccion es la de mayor potencial de

éxito.



2.  Negociador A Negociador B
Dar/Recibir Recibir/Dar

Este enfoque también tiene muchas posibilidades de
éxito porque las dos partes comprenden que un buen
arreglo requiere que ambas partes den y reciban. Una de
las partes esta dispuesta a dar, siempre y cuando
obtenga algo a cambio. Si la persona que recibe espera
obtener demasiado antes de corresponder, el que da
puede decidir anular las concesiones previamente

establecidas y la transaccién quiza se paralice.

3. Negociador A Negociador B
Recibir/Dar Recibir/Dar

En este ultimo enfoque, ambas partes se presentan a
negociar con la idea de no dar nada hasta que reciban.
Quedaran paralizadas de inmediato y permaneceran ahi
a menos que una de ellas esté dispuesta a arriesgar y
dar con el fin de recibir. Si ninguna de las partes cede,

no habra negociacion.

Pasos Basicos en la Negociacion:

¢ Planeacion
La preparacion proporciona seguridad en si mismo y con ello, una mayor
posibilidad de tener éxito. Una negociacién exitosa no es el resultado de la

casualidad, sino de poner en practica, habilmente, un plan bien pensado.



e Conocimiento Mutuo
Conocer a la persona con la que se negociara, mediante relaciones iniciales

amigables, relajadas y sistematicas.

¢ Establecimiento de Metas y Objetivos
Compartir las metas y objetivos propios con la otra persona y anticipar los
suyos, todo en una atmoésfera de cooperacion y confianza mutua. Varios
estudios han confirmado que las personas con expectativas altas por lo general

obtienen acuerdos mas favorables en la negociacion.

¢ Comienzo del Proceso de Negociacion
Determinar donde se puede obtener ventaja en la forma de tratar los detalles de

la negociacion.

¢ Expresiones de Conflicto y Desacuerdo
Expresar las areas de desacuerdo o conflicto y resolver las diferencias de

manera conveniente para ambas partes.

¢ Reevaluaciéon y Compromiso
Ambas partes reevaluaran su posicion y determinaran el grado de compromiso

al que pueden llegar. Es importante recordar el principio de dar y recibir.

o Condiciones previas al acuerdo
Confirmar el acuerdo alcanzado, el cual preferentemente se pondra por escrito y

sera del conocimiento de ambas partes.

Técnicas de Negociacion:

En la negociacion es muy importante contar con la habilidad de determinar lo que
hay que dar, cuando hay que darlo, cuanto, por qué y qué hay que esperar a
cambio. A continuaciéon se describen algunas de las técnicas utilizadas para

lograrlo.



LIMITE DE TIEMPO

El tiempo es muy importante para la gente y las organizaciones. En consecuencia,
esta una estrategia de negociacion efectiva, pues estamos conscientes de la
presion de tiempo sobre nosotros mismos, aunque suponemos que la otra persona
dispone de mucho; una mejor conjetura seria pensar que tiene las mismas
presiones de tiempo: Ciertamente, mientras mas sepamos sobre el limite de tiempo
de la otra persona, podremos planear mejor nuestras estrategias. Los limites de
tiempo por lo general no son tan estrictos como estamos dispuestos a creer que lo

son.

SALAMI

Se usa para lograr una pequeifia parte del objetivo, y a la vez mas que en un paso
gigantesco. Se explica asi: “Cuando usted quiere apoderarse de un salami que sus
oponentes defienden arduamente, no debe arrebatarlo. Debe comenzar por rebanar
un pedacito muy delgado. El duefio del salami apenas lo notara, o por lo menos, no
le importara demasiado. Al otro dia, usted cortara otra rebanada y después otra.
Asi, poco a poco el salami pasara a ser suyo”. El tiempo es un gran aliado de esta

técnica.

HECHO CONSUMADO

Se actia para llevar a cabo un objetivo muy arriesgado. Quienes emplean esta
estrategia deben comprender y aceptar las consecuencias si la misma llegara a
fallar, ya que la base de esta negociacion es un suceso ocurrido, sobre el cual se
negocia posteriormente, contando con que el hecho es irreversible, por lo que la

otra parte se vera obligada a aceptar un acuerdo.

COSTUMBRES ESTABLECIDAS

Esta estrategia se utiliza para convencer a otros de hacer o no hacer algo debido a
“costumbres establecidas” anteriormente. Es muy efectiva porque se infiere que es
la mejor manera de hacer lo que se necesita. Los contratos establecidos son un
ejemplo de esta estrategia, ya que se da por hecho que nadie querra cambiarlos.
Con frecuencia la otra parte aceptara este hecho, sin embargo, quienes deseen

ponerlo a prueba pueden obtener buenos resultados.



FINGIR

Al fingir se da la impresion de que se desea algo, mientras que el objetivo principal
es en realidad otra cosa. Por ejemplo, un empleado puede negociar con su jefe una
promocién cuando su objetivo real es un aumento salarial significativo. Si la
promocion es posible, también el aumento lo sera. Si no lo es, un pequeiio aumento

podria ser el premio de consolacion.

RETIRADA APARENTE

La retirada aparente puede incluir cierta decepcion, postergar las cosas y fingir.
Pretende hacer que el otro negociante crea que ha dejado de pensar en el asunto
cuando realmente no es asi. Su propdsito puede ser el ultimo intento para obtener
una concesion o cambiar una posicion. Por ejemplo, es posible que un comprador
se dé cuenta de que el vendedor no esta dispuesto a venderle lo que él desea al
precio que pueda pagar. Entonces, el comprador puede decir, “lo siento, pero no
lleg6 al precio. Usted ya sabe lo que puedo pagar, asi es que no podremos hacer el
negocio a menos que haya alguna posibilidad de su parte” y el comprador se retira.
Si la oferta que hizo fue realista, el vendedor puede decidir hacer una concesion, si

no, el comprador siempre puede regresar y aumentar el precio ligeramente.

BUEN CHICO / MAL CHICO

Esta es una estrategia utilizada intencionalmente. Un miembro del equipo de
negocios se pone en una posicion dificil, mientras que otro es amigable y se puede
negociar con él. Cuando el chico malo sale del cuarto de negociaciones por unos
minutos, el bueno ofrece un trato que bajo las circunstancias puede parecer
demasiado bueno para rechazar. Hay muchas versiones de “chicos malos”, pueden

ser abogados, representantes legales, gerentes de ventas, etc.

AUTORIDAD LIMITADA

Este es un intento para que se acepte una posicion alegando que cualquier otra
cosa requeriria autorizacion del mas alto nivel. Es dificil negociar con individuos
que alegan tener autoridad limitada, porque la razén que utilizan para no satisfacer
nuestros requerimientos se debe a alguien mas o a alguna politica o practica sobre

la que no se tiene control. Bien puede ser un vendedor que no puede dar mas del



5% de descuento en efectivo, o influir en la fecha de entrega o aceptar un negocio,
etc., claramente no puede haber concesiones en esas areas. Bajo estas
circunstancias algunos negociadores concederan algo, mientras que otros
insistiran en que se apruebe o rechace su oferta, segtin sea necesario. Hay cierto
riesgo de que esto termine con la negociacion, pero permita que la otra parte tenga

la oportunidad de evaluar su posicion con gusto.

Herramientas de apoyo:

A continuacién se presentan otras herramientas que sirven de apoyo para encarar
con éxito una negociacion, considerando que resulta elemental que antes de iniciar

la negociacion, el negociador exitoso revisa si tiene bien claro...

e Sus objetivos. Qué desea conseguir del acuerdo; qué estima entregar y qué
pretende recibir; sus maximos y minimos, la banda donde se movera en la

negociacion.

e Un analisis detallado de sus fortalezas y debilidades. Cuales son sus puntos
de apoyo y en qué se fijara su interlocutor para desmerecer su posicion e

inclinar la balanza hacia su lado.

» El entorno donde se desarrollara la negociacion. Lo ideal seria un lugar

neutral a las partes.

+ Detalles de la trayectoria, cultura y caracteristicas de la empresa con la que
negociara y de quienes seran sus interlocutores. De ser posible, consigue
referencias de otras negociaciones que haya efectuado esa compaiiia para

tener antecedentes de las estrategias que utiliza.

e Conocimiento de negociacion con extranjeros. Se cerciora de tener

informacion respecto a su idiosincrasia y cultura empresarial.

e Que esta preparado para establecer una relacion de ganar-ganar. En los
resultados de wuna verdadera negociacibn ambas partes saldran

beneficiadas.



Caracteristicas del buen negociador:

a) Mentalidad fria. Resistencia a la presion y al estrés.
b) Invitacion al dialogo.
c) Amabilidad para propiciar un clima positivo en la negociacion.

d) Entendimiento de que en la mesa de negociacion se habla de proyectos y
propuestas, no de personas. Esto ayuda a sostener la objetividad aun en

situaciones tensas.

La Psicologia de las ventas:

Una vez que se conocen las estrategias de negociacion, es necesario adaptarlas a
nuestras necesidades especificas. Los siguientes puntos ayudaran a comprender la
mentalidad requerida al realizar una venta, y al integrar ambos conocimientos,
podremos mantener una actitud positiva y bien dirigida en el trabajo diario y con

ello lograr ventas exitosas:

+ Haga que sus clientes se sientan satisfechos. Escuche y ayude.

¢ Espere serrechazado de vez en cuando, preparese para las decepciones

para no sentirse derrotado.

¢ Admita que no tiene todas las respuestas frente a problemas dificiles,

colabore en buscar soluciones.

¢ Saque ventaja de las decepciones, prepare el camino para otras

oportunidades.

¢ Una venta no concluye hasta que el dinero esté en el banco, asegure la

venta.
¢ Distribuya su tiempo, prepare su plan de accion.

¢ Un negocio no puede darse el lujo de perder un solo cliente.



METODOLOGIA

Sujetos:

Los participantes de esta capacitacion fueron 3 mujeres y 4 hombres, con un rango
de edades entre los 25 y 35 anos. Todos ellos Ingenieros Ambientales, vendedores

de una empresa de la industria de impacto ambiental.

Escenario:

Las sesiones de capacitacion se realizaron en una aula de las instalaciones de la
empresa, contandose con las condiciones de iluminacién y ventilacion adecuadas

para el desarrollo de las mismas.

Materiales:

a) Rotafolios de 80 x 65 cm, marcadores de colores.
b) Instrumentos de evaluacion: un ensayo conductual aplicado individualmente
a los sujetos participantes previo a la capacitacién, y un ensayo conductual

aplicado de igual forma, una vez finalizado el proceso de capacitacion.
Método:
Para la realizacion de este estudio se empleé un “Disefo pretest-postest” de un
solo grupo de acuerdo con la clasificacion de Luis Castro, contenida en fa obra de
Campbell y Stanley (Disenos experimentales y cuasiexperimentales en la

investigacion social,1980).

Este diseno continua siendo de gran aplicacion en la investigacion educacional.



La representacion del disefo, de acuerdo con Campbell y Stanley es la siguiente:

Diseno pretest-postest de un solo grupo
0, X O,

En donde:

O, = Pretest
0O, = Postest
X = Variable

Procedimiento:

Se realizaron sesiones semanales de tipo conferencia interactiva en forma grupal,

dentro de las cuales:

1.

Los sujetos definieron, de acuerdo a su disponibilidad de tiempo, las fechas
y los horarios correspondientes. Esto implica que el grupo tenia una gran

disposicion de tomar el curso.

Las habilidades comunicativas iniciales de los siete vendedores fueron
evaluadas durante la primera sesion, identificando ademas, las
caracteristicas personales de cada sujeto antes de la capacitacion. Esta
evaluacion inicial fue utilizada como un apoyo para determinar el estadc
inicial de cada individuo, mediante el establecimiento de sus conocimientos
personales, sus fortalezas, sus puntos a mejorar, sus habilidades, asi como
sus capacidades. Esta informacion fue la base para la integracion del

programa desarrollado durante la capacitacion.

Un total de cinco sesiones fueron llevadas a cabo, cada una con una
duracion promedio de tres horas, las cuales incluyeron conferencias o

exposiciones tedricas del tema, en las que el instructor impartié los



conocimientos necesarios de las técnicas de Negociacion. Cabe mencionar
que estas conferencias se llevaron a cabo considerando los siguientes
requisitos de ensefianza: secuenciacién logica del tema, presentacion regla-
ejemplo, practica del concepto en diferentes situaciones para lograr su
generalizacion, apoyos visuales, aclaracion de dudas, retroalimentacion

descriptiva, y fomento de la participacion de los asistentes.

Cada sesién conté con un tiempo asignado particularmente para efectuar las
practicas de negociacion entre los integrantes del grupo mediante ensayos
conductuales. El desarrollo de estas practicas fue como sigue: un
“vendedor” y un “cliente potencial” fueron seleccionados de entre los
integrantes del grupo en forma aleatoria. La instruccién que recibieron
ambas partes fue la de actuar como si estuvieran en una situacion real de
venta, en donde la parte que representaba al ‘“cliente potencial” debia
mentalizar a alguno de sus clientes verdaderos mas dificiles y personificario.
El “vendedor” realizaria su labor de forma normal, con el objetivo de lograr la
venta de sus servicios, ignorando al resto del grupo, asi como a los dos
evaluadores presentes. La duracion promedio de cada practica fue de quince

minutos, y todos tuvieron la oportunidad de desempenar ambos papeles.

La asignacion de diversos ejercicios para ser resueltos fuera de las
sesiones, resulto ser una parte importante del desarrollo del grupo. Estos
fueron revisados en las sesiones siguientes a su asignacion,
proporcionando individualmente una “retroalimentacion descriptiva”, es
decir, en qué acertaron o no, y por qué.

La evaluacién final. para determinar el aprendizaje obtenido durante la
capacitacion, fue realizada por medio de un ensayo conductual durante la

ultima sesion, en circunstancias idénticas a las de la evaluacion inicial.



RESULTADOS

En esta seccién se presentan los resultados obtenidos por el grupo de ventas, en

las evaluaciones aplicadas a lo largo del curso.

En primer término se presentan los errores criticos de cada sujeto al inicio. Un

indicativo de la familiarizacién del grupo con los procesos de negociacion.

En segundo lugar se establecen las condiciones iniciales de forma individual para
cada uno de los integrantes del grupo, a través de las evaluaciones realizadas
previas a la capacitacion, considerando los aspectos mas relevantes que deben

estar presentes durante una negociacion (PRETEST).

En tercer lugar se describen los resultados obtenidos en las evaluaciones aplicadas

al término del curso, en iguales condiciones a la realizada al inicio (POSTEST).

Por uitimo, se hace una comparacién de grupo entre ambos resultados, inicial y

final, para con ello determinar la eficacia de la capacitacion.

ERRORES CRITICOS DE LA NEGOCIACION*

ERROR ESLI | YOALLI| LAUR | PABLO | MARIO | JAIME | FCO
A

Preparacién inadecuada X X X X X X X
Ignora principio de dar-recibir X X X X X
Su conducta intimida a los X X X X
demas
Impaciencia X X X X
Pierde la compostura X X X X X
Habla demasiado y escucha X X X X X X X
poco :
Discute en lugar de influir X X X X
Ignora el conflicto X X X X
Total ’ 7 4 6 6 7 5 5

*Se seleccionaron los errores mas comunes de acuerdo a nuestro criterio.




PRETEST

EVALUACION DE HABILIDADES COMUNICATIVAS ANTES DE LA CAPACITACION

Tabla de aspectos mas significativos que deben estar presentes durante la

negociacion. Evaluacion realizada antes de comenzar la capacitacion.

ASPECTO ESL1 | YOALL!| LAUR | PABL [ MARIO | JAIME | FCO.
A (0]
Hay una presentacion y No No No No No No No

“ruptura del hielo”

El lugar y el momento es el Si Si Si Si Si Si Si
adecuado para la
negociacion

Escucha a la contraparte No No No No No No No
Procura la empatia No No No No No No Si
Plantea claramente su No No No No Si No Si
problema

Hay un orden de ideas No No No No Si Si Si
Hay una légica en la Si Si Si Si Si Si Si
exposicion de ideas

Control emocional No No No No No No Si
Lenguaje corporal No No No No No No No
(Adecuado)

El negociador sustenta con Si Si Si No Si No Si
documentos su negociacion

Maneja adecuadamente las No No No No No No No
objeciones de la contraparte

Regula adecuadamente los Si Si Si Si Si Si Si
tiempos de la negociacion

Establece fechas y No No No No No No No
acuerdos para el cierre

El acuerdo es formal No No No No No No No
El enfoque general fue No No No No No No No

ganar-ganar




Porcentaje de efectividad individual de los vendedores:

ESLI YOALLI LAURA PABLO MARIO JAIME FRANCISCO
27% 27% 27% 20% 40% 27% 53%

PRETEST

Esli
W Yoalli
O Laura
| i O Pablo
20- ! : . W Mario
10 { Jaime

% Efectividad 30

Vendedor

Grafica 1.

Los resultados obtenidos al inicio de este estudio, son indicativos de las areas de
mejora requeridas. Llama la atencién el hecho de que aspectos basicos de la
negociacion son completamente desconocidos por la totalidad de los integrantes
del grupo, por ejemplo: planeacion, ruptura del hielo, saber escuchar, lenguaje
corporal adecuado, acuerdos formales con fechas y aplicacion del principio de

ganar-ganar.

Es claro que el grupo tiene un gran desconocimiento del proceso de negociacion,
por lo que no le es posible aplicarlo a la venta de sus servicios. Podemos afirmar
que los conocimientos tedricos, junto con la practica de lo aprendido, seran de vital

importancia para el desarrollo de este grupo de trabajo.



POSTEST

EVALUACION DE HABILIDADES COMUNICATIVAS DESPUES DE LA
CAPACITACION

Tabla de aspectos mas significativos que deben estar presentes durante la

negociacién. Evaluacién realizada al final de la capacitacion.

ASPECTO ESLI | YOALLI| LAUR | PABL | MARIO | JAIME | FCO.
A o

Hay una presentacion y Si Si Si Si Si Si Si
“ruptura del hielo” .
El lugar y el momento es el Si Si Si Si Si Si Si
adecuado para la negociacion
Escucha a la contraparte Si Si Si No Si Si Si
Procura la empatia Si Si Si Si Si Si Si
Plantea claramente su No Si Si No Si No Si
problema
Hay un orden de ideas No Si Si Si Si No Si
Hay una logica en la No Si Si No Si No Si
exposicion de ideas
Control emocional No Si No No No No Si
Lenguaje corporal No Si No Si No Si Si
(Adecuado)
El negociador sustenta con No Si No No Si No Si
documentos su negociacién
Maneja adecuadamente las No Si Si Si Si No Si
objeciones de la contraparte
Regula adecuadamente los Si Si Si Si Si Si No
tiempos de la negociacion
Establece fechas y acuerdos Si Si Si Si No Si Si
para el cierre
El acuerdo es formal No Si Si Si No Si Si
El enfoque general fue Si Si Si Si Si No Si

ganar-ganar




Porcentaje de efectividad de cada uno de los vendedores:

ESLI YOALLI LAURA PABLO MARIO JAIME | FRANCISCO
47% 93% 80% 67% 73% 53% 93%
POSTEST

B Esli

W Yoalli
OLaura
O Pablo
W Mario
El Jaime
| Francisco|

% Efectividad

Vendedor

Grafica 2.
El porcentaje de efectividad después de la capacitacion aumenté
considerablemente. A continuacion se presenta el comparativo grupal para

determinar la efectividad de la capacitacion.



EFECTIVIDAD DE LA CAPACITACION

Finalmente se muestra la grafica de porcentaje de efectividad en la negociacion
global, la cual se determiné con base en las respuestas correctas obtenidas por el
grupo en general en el pretest y el postest: Mediante la comparaciéon de ambas

evaluaciones, es posible determinar la efectividad de la capacitacion.

Comparativo grupal

ﬁ Pretest
B Postest

% Efectividad

Grafica 3. A

En el pretest se obtuvo el resultado global de efectividad del grupo de un 31%,
mientras que en el postest se obtuvo 73%. Al comparar ambos resultados, se
observa una mucho mayor aplicacion de los aspectos relevantes en la negociacién

después de la capacitacion.

Se observo un incremento del 42% de mejoria en los resultados del postest, lo cual

indica que efectivamente se tuvo una diferencia significativa y, por lo tanto, el

proceso de aprendizaje fue efectivo.
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CONCLUSIONES

El incremento del 42% en la efectividad del grupo para aplicar las bases del proceso
de negociacion dirigidas a la venta de sus servicios, son un claro indicativo del

éxito de la capacitacion.

Se concluye entonces que se cumplié el objetivo propuesto, es decir, se capacité
adecuadamente en las Técnicas de Negociacion a la fuerza de ventas de la empresa
seleccionada, consiguiendo que cada uno de los participantes aplicara las mismas

de acuerdo a sus necesidades particulares como vendedores.

Los resultados obtenidos individualmente, arrojan informaciéon valiosa para cada
uno de los sujetos de este estudio, ya que con ella podran enfocarse a trabajar para
minimizar sus puntos a mejorar o debilidades, explotando ampliamente sus

fortalezas.

Los vendedores mejoraron su habilidad para analizar situaciones de negociacion y
determinar las estrategias adecuadas, integrando ademas, la planeacion eficiente

previa a toda oportunidad de negociacion.

Como una ganancia adicional importante, las habilidades de comunicaciéon del
grupo se desarrollaron considerablemente en el transcurso de las sesiones de
capacitacion, estas habilidades fueron medidas utilizando la percepcidn, siendo las
mas notorias las siguientes:
¢ Cambio de actitud del grupo, al lograr una actitud positiva hacia su trabajo y
sus clientes.
e Confianza en ellos mismos y autocontrol, demostrados a lo largo de las

ejecuciones de las practicas de negociacion en los ensayos conductuales.

Debe subrayarse que el grupo en general manifesté la comprension del por qué en
muchas ocasiones es mas importante saber escuchar que saber expresarse
adecuadamente, asi como el que los buenos vendedores, ademas de hablar,

escuchan con mucha atencion y se esfuerzan por descubrir qué es lo que busca el
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cliente. Debido a esto, fue notorio un gran progreso e incremento en el nivel de
negociacién del grupo durante las practicas, llegando hasta la conclusion exitosa

de sus ventas.

Con respecto al ensayo conductual, puede decirse que fue un recurso muy util, ya
que a través de los diversos ejercicios ilustré la aplicacion de las técnicas de
negociacién, funcioné como practica de lo aprendido, y fue un excelente medio

para retroalimentar a los participantes.

Las tareas asignadas también dieron la -oportunidad de proporcionar
retroalimentacién y de mejorar asi, las habilidades adquiridas, permitieron que los
vendedores observaran los efectos logrados en sus clientes, aspecto que

contribuyo a motivarlos, segin elios mismos comentaron.

La capacidad de comunicar eficientemente constituye una ventaja en cualquier
ambito laboral, ya se trate de un empleado o de un patrén. Toda comunicacion
eficaz tiene dos pilares: reconocer las necesidades de los demas y armonizarlas

con las propias (principio de ganar-ganar).

Finalmente, es importante senalar que la habilidad para negociar crece con la
practica aplicada en situaciones de la vida real, por lo cual se sugiere continuar el
perfeccionamiento de las técnicas aprendidas a lo largo de esta capacitacion,
empleandolas en todas las oportunidades de negociacion detectadas en los

diferentes aspectos laborales y personales de la vida cotidiana.
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