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INTRODUCCION

En el dia a dia de los equipos de ventas, los conflictos no siempre se manifiestan como
discusiones abiertas; en muchas ocasiones se ocultan en pequefios malentendidos,
tensiones silenciosas o una disminucidon en la motivacion del personal. Detectarlos a
tiempo resulta esencial, para evitar que se conviertan en obstaculos que afecten al
rendimiento o deterioren el clima laboral. En esta clase, los estudiantes aprenderan a
identificar de manera temprana estas situaciones, utilizando herramientas como
entrevistas, encuestas y observacion directa, para comprender con mayor precision lo
que ocurre en el equipo, asi como a medir su impacto no solo en los resultados

numéricos sino también en la moral y la colaboracion.

Ademas, se abordara como elaborar un plan de intervencion que no se limite a resolver
el problema de forma momentanea, sino que actiie sobre las causas para prevenir su
repeticion. De esta manera, los estudiantes podran desarrollar estrategias que
fortalezcan la cohesion, promuevan un ambiente de trabajo saludable y potencien la

productividad del equipo de ventas a largo plazo.

13. CLASE 13. DIAGNOSTICO Y ABORDAJE DEL CONFLICTO
ORGANIZACIONAL

(RDA3): Aplicar estrategias de resolucion de conflictos en la gestion de los
equipos de ventas con herramientas de liderazgo y metodologias colaborativas

que aporten al cumplimiento de los objetivos institucionales.

2.1. Herramientas para identificar el conflicto: entrevistas, encuestas,

observacion

En los equipos de ventas, los conflictos no siempre se presentan de forma evidente;
muchas veces surgen como tensiones silenciosas que afectan a la comunicacion, la
motivacion y, en ultima instancia, a los resultados. Detectarlos a tiempo es clave para

evitar que se intensifiquen.

Figura 1. Los conflictos empresariales impactan en las ventas




Nota. La figura refleja como los conflictos dentro de una empresa pueden afectar a los

resultados comerciales, generando disminucion de la productividad, pérdida de clientes

y caida de ingresos. Tomado de: https://buyco.com.br/7-motivos-que-vao-fazer-sua-

empresa-falir/

Herramientas clave para la deteccion:

Tabla 1. Herramientas para identificar conflictos en equipos de ventas

Herramienta Descripcion Ejemplo practico Beneficio
en ventas principal
Entrevistas Conversaciones uno a  El gerente pregunta Permite obtener
individuales uno, enfocadas en a cada vendedor informacion
conocer percepciones  cOmo se siente directa 'y
y experiencias. respecto del reparto  personalizada.
de clientes.
Encuestas de  Formularios anénimos  Se envia un Favorece

clima laboral

que recogen opiniones

sobre ambiente,
liderazgo y
comunicacion.

cuestionario en
linea para evaluar
la satisfaccion del
equipo con los
incentivos.

respuestas sinceras
y cuantificables.

Observacion  Supervisar reuniones,  El lider detecta que ~ Permite identificar
directa interacciones y dos miembros sefiales no
lenguaje corporal. evitan colaborar en  verbales y
proyectos dindmicas
conjuntos. grupales.




Nota. Esta tabla muestra las principales herramientas para detectar conflictos en
equipos de ventas y como cada una aporta informacioén para mejorar la gestion del

equipo. Creacion propia (Albuja, 2025)
Segun Pérez Rodriguez (2024), las herramientas de diagnostico no solo sirven para
identificar conflictos existentes, sino también para prevenirlos, detectando sefiales
tempranas de tension antes de que se conviertan en un problema mayor.

2.2. Evaluacion del impacto del conflicto en los resultados de ventas
Identificar un conflicto es solo el primer paso; lo verdaderamente estratégico es medir
como esta afectando al rendimiento y al clima laboral. No todos los desacuerdos

generan el mismo nivel de impacto, por lo que se requiere un analisis objetivo.

Dimensiones clave para evaluar:

- Productividad: cambios en el volumen de ventas, cumplimiento de metas o
tiempos de respuesta.

- Clima laboral: nivel de motivacion, satisfaccion y cohesion interna.

- Relaciones internas: calidad de la comunicacién y grado de colaboracion entre

miembros.

Tabla 2. Impacto del conflicto en el rendimiento comercial

Tipo de Indicadores en Posible Ejemplo
impacto ventas consecuencia
Operativo  Caida en cierres ~ Pérdida de Un conflicto entre
mensuales ingresos vendedores provoca retrasos
en el seguimiento de leads.
Emocional  Aumento de Rotacion de Fricciones constantes hacen
quejas internas personal que dos vendedores
renuncien.
Relacional  Baja Aislamiento de  Un equipo evita trabajar con
participacion en  miembros un vendedor por actitudes
reuniones negativas.




Nota. La siguiente tabla relaciona los distintos tipos de impacto del conflicto con
indicadores medibles y posibles consecuencias en el desempefio comercial. Creacion

propia (Albuja, 2025)
Ejemplo: En una empresa de retail, un conflicto no resuelto entre el area de ventas y
marketing redujo la tasa de conversion en un 15 % en un trimestre. La falta de

comunicacion sobre promociones generd mensajes contradictorios a los clientes.

Principales factores que originan conflicto organizacional.:

Los conflictos en los equipos pueden surgir por diversos motivos, entre los cuales
destacan la incompatibilidad de objetivos, inconsistencias de estatus, escasez de
recursos, sobreposicion de autoridad, interdependencia de tareas e incompatibilidad de
sistemas de evaluaciéon y recompensa (ver Figura 2). Cuando no se gestionan
adecuadamente, estos factores pueden provocar fricciones entre departamentos o

colaboradores, afectando la productividad y el clima laboral.

Figura 2. Causas del conflicto organizacional
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Nota. Esta figura indica los factores internos que generan tensiones y conflictos entre
los miembros del equipo, afectan la comunicacion, la coordinacion y la toma de
decisiones, lo que puede disminuir la eficiencia operativa y el rendimiento general

dentro de la empresa. Tomado de:




https://rizzomarianela.blogspot.com/2020/01/conflictos-organizacionales.html

Pérez Rodriguez (2024) sefala que la presencia de conflictos mal gestionados en
equipos comerciales puede reducir la productividad, afectar la satisfaccion del cliente
y disminuir los resultados de ventas, mientras que los conflictos funcionales bien

manejados promueven innovacion y mejora continua.

2.3. Elaboracion de un plan de intervencion
Resolver un conflicto implica méds que mediar entre las partes: requiere un plan
estructurado que aborde las causas de fondo y siente las bases para prevenir futuros

problemas.

Fases para un plan de intervencion exitoso:

Tabla 3. Fases del plan de intervencion para conflictos en ventas

Accion Ejemplo en ventas Herramientas
sugeridas
1. Diagnoéstico  Recopilar Detectar que el Encuestas
informacion con  conflicto surge por anénimas,
entrevistas y falta de transparencia  reuniones
encuestas. en comisiones. individuales.
2. Definicion Plantear metas Restablecer la Taller de trabajo
de objetivos claras para confianza y la colaborativo.
resolver el comunicacion interna.
problema.
3. Estrategias  Seleccionar el Mediacion entre Mediacion interna,
de resolucion  método mas vendedores y ajustes coaching grupal.
adecuado. en politicas de
incentivos.
4. Seguimiento Monitorear los Revisar clima laboral y KPI de clima
avances y hacer rendimiento mensual.  laboral, reuniones
ajustes. de feedback.

Nota. La tabla describe las fases de un plan de intervencion estructurado para abordar
conflictos, con ejemplos practicos y herramientas aplicables en equipos de ventas.

Creacion propia (Albuja, 2025)

Recomendaciones clave:




- Involucrar a todas las partes desde el inicio para evitar sesgos.
- Ser transparente en los acuerdos y compromisos.

- Definir plazos para implementar cambios y evaluar resultados.

Segun Lewin (2024), un plan de intervencién bien disefiado no solo resuelve el
problema inmediato, sino que fortalece la cultura organizacional, fomentando la
confianza y la cooperacion a largo plazo.

Importante:

En ventas, los conflictos son inevitables, pero el modo en que se diagnostican y abordan
define si seran un freno o un motor para el equipo. Usar herramientas de deteccion,
evaluar el impacto y disefiar planes de intervencion convierte al lider en un facilitador
de soluciones, capaz de transformar la tension en una oportunidad de mejora y

crecimiento colectivo.

Figura 3. La resolucion de conflictos impulsa el crecimiento en ventas

<

Nota. La figura muestra a un equipo colaborando y levantando una flecha ascendente,
simbolizando que la gestion adecuada de conflictos puede convertir tensiones internas
en oportunidades para mejorar el rendimiento, aumentar la productividad y potenciar
los resultados de ventas. Tomado de: https://atrativarh.com.br/servicos/gestao-de-

desempenho/




ENLACES DE COMPLEMENTO

Titulo del enlace relacionado: Peleas entre vendedores jjEse cliente es mio!! Como
resolverlo.

Descripcion del enlace relacionado: YouTube — Video en espafiol que muestra de
forma realista una disputa entre vendedores, centrada en conflictos por comisiones o
territorios, y como intervenir para resolverla constructivamente. Publicado por:
Canal Enfoque en Ventas, 2022.

Enlace: https:// www.youtube.com/watch?v=9ZohauO6yvo

Titulo del enlace relacionado: Gestion de conflictos: ;cémo resolver conflictos
laborales?

Descripcion del enlace relacionado: Blog de la Universidad Europea (UE) —
Articulo en espanol que explica las causas mds comunes de conflictos laborales,
tipos, y ofrece una guia clara sobre pasos para resolver conflictos de forma
constructiva, desde la identificacion hasta la negociacion. Publicado por:
Universidad Europea, 4 de agosto de 2023.

Enlace: https://universidadeuropea.com/blog/gestion-

conflictos/?utm_source=chatgpt.com
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DEFINICION DE TERMINOS

Conflicto organizacional. Situacion en la que dos o mas individuos o grupos dentro
de una organizacion perciben intereses, objetivos o valores incompatibles, lo que

genera tensiones y puede afectar el desempefio y el clima laboral.




v" Plan de intervencion. Estrategia estructurada que define acciones concretas para
abordar un conflicto, incluyendo diagnoéstico, definicion de objetivos, seleccion de
estrategias de resolucion y seguimiento, con el fin de solucionar el problema y

prevenir su repeticion.

RECURSO DE PROFUNDIZACION

v Titulo del recurso relacionado: Conflicto entre areas de ventas y marketing

v Descripcion del recurso: Este recurso presenta un caso de una empresa de retail que
enfrenta un conflicto entre sus equipos de ventas y marketing. La falta de
comunicacion sobre las promociones vigentes generd confusion en los clientes,
duplicacion de esfuerzos y tensiones internas que afectaron la coordinaciéon y el

rendimiento general.

A través del caso, el estudiante serd guiado para identificar las causas raiz del
conflicto, evaluar su impacto en la productividad y en la experiencia del cliente, y
proponer un plan de intervencion. Este plan se construira aplicando herramientas de
liderazgo, metodologias colaborativas y estrategias de comunicacion efectiva que

permitan alinear los objetivos de ambas areas.

El recurso enfatiza que la sinergia entre ventas y marketing no solo mejora los
resultados comerciales, sino que también fortalece la imagen de la empresa y la
fidelizacion de los clientes, convirtiendo los conflictos en oportunidades para innovar

y optimizar procesos.

v" Desarrollo:

Escenario
La empresa ficticia RetailMax S.A. enfrenta un conflicto entre los equipos de ventas
y marketing. La comunicacién deficiente sobre promociones y campafas genera
duplicacion de esfuerzos, confusion entre los clientes y tensiones internas que afectan

la coordinacion y los resultados comerciales.




El objetivo es que los estudiantes identifiquen las causas raiz del conflicto, evaluen
su impacto en la productividad y disefien un plan de intervencion estructurado para

resolverlo, aplicando herramientas de liderazgo y metodologias colaborativas.

Personajes

Ana (Gerente de Marketing): Responsable de planificar campafias y comunicar
promociones.

Carlos (Jefe de Ventas): Necesita que las promociones estén claras para
transmitirlas correctamente a los clientes.

Lucia (Vendedora): Se ve afectada por la informacion confusa y cambios de ultima
hora.

Diego (Analista de procesos): Encargado de recopilar datos, medir impacto y

proponer soluciones.

Escena 1 ¢ Identificacion del conflicto

Ana: Hemos lanzado una promocion, pero ventas no lo comunica correctamente a
los clientes.

Carlos: No recibimos la informacién con tiempo, y los clientes reciben mensajes
contradictorios.

Lucia: Esto genera confusion y me frustra, porque afecta mis metas de ventas.

Escena 2 ¢ Herramientas de diagnostico

Diego: Aplicaremos entrevistas individuales, encuestas de clima y observacion

directa para comprender la raiz del conflicto y su impacto en ventas.

Escena 3 ¢ Evaluacion del impacto

Carlos: La tasa de conversion bajo un 15%, y hubo retrasos en la entrega de
informacion a clientes.

Ana: También afectd la moral del equipo y la colaboracion entre areas.

Escena 4 ¢ Plan de intervencion

Diego: proponemos:




1. Diagnostico: recopilar informacion con entrevistas y encuestas.

2. Definicion de objetivos: restablecer comunicacion clara y confianza entre
areas.

3. Estrategias de resolucion: reuniones coordinadas, mediacion interna y
ajustes en procesos de informacion.

4. Seguimiento: evaluar resultados mediante KPI de productividad, clima

laboral y satisfaccion del cliente.




€5 PUCE Zirtual

La excelencia no se improvisa

siguenos

00000



