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INTRODUCCIÓN 

El liderazgo y la gestión de conflictos en equipos de ventas representan dos 

competencias esenciales para garantizar el rendimiento y la cohesión organizacional. A 

lo largo del curso, los estudiantes han analizado distintos estilos, enfoques y 

metodologías, aplicándolos a la realidad de los entornos comerciales. Esta clase busca 

integrar los aprendizajes adquiridos y llevarlos a la práctica mediante el análisis de 

casos reales, simulaciones y reflexiones personales que permitan consolidar el perfil de 

un líder estratégico en ventas. 

Más allá del conocimiento teórico, la consolidación del aprendizaje implica aplicar 

herramientas de liderazgo y resolución de conflictos de manera creativa, ética y 

efectiva. La clase pretende que cada estudiante identifique sus fortalezas, detecte áreas 

de mejora y construya un plan personal que lo convierta en un líder capaz de inspirar, 

guiar y transformar equipos en contextos dinámicos y competitivos. 

20. CLASE 20. CONSOLIDACIÓN DEL APRENDIZAJE ➔➔ LIDERAZGO 

Y RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS EN ACCIÓN 

(RDA3): Aplicar estrategias de resolución de conflictos en la gestión de los 

equipos de ventas con herramientas de liderazgo y metodologías colaborativas 

que aporten al cumplimiento de los objetivos institucionales. 

20.1. Integración de herramientas de liderazgo y gestión colaborativa 

 

El liderazgo efectivo requiere combinar herramientas de comunicación, motivación, 

negociación y resolución de conflictos. Estas no deben verse como elementos aislados, 

sino como un sistema interdependiente que permite alcanzar objetivos de ventas y, al 

mismo tiempo, mantener un clima laboral positivo. 

 

La gestión colaborativa exige líderes que reconozcan la importancia de la confianza, la 

comunicación abierta y la construcción de consensos para lograr objetivos. 

 

Según Reza Trosino (2019), el liderazgo efectivo se construye a partir de la capacidad 

de combinar la dirección clara con la integración de las aportaciones del equipo, 

generando confianza y compromiso hacia las metas comunes. 
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Ejemplo: Un jefe de ventas que enfrenta conflictos entre dos vendedores puede usar la 

escucha activa para comprender el problema, aplicar la negociación colaborativa para 

llegar a un acuerdo, y, al mismo tiempo, fortalecer el sentido de pertenencia con 

dinámicas de cohesión grupal. 

 

Tabla 1. Herramientas clave para la integración del liderazgo y la gestión 

colaborativa en ventas 

Herramienta Aplicación práctica Beneficio principal 
Comunicación 
asertiva 

Feedback constructivo y 
reuniones efectivas 

Prevención de 
malentendidos 

Negociación 
integradora 

Resolver conflictos internos 
y externos con clientes 

Logro de acuerdos 
sostenibles 

Inteligencia 
emocional 

Manejo de tensiones en el 
equipo de ventas 

Reducción de conflictos 
y aumento de empatía 

Liderazgo 
situacional 

Adaptar el estilo al contexto 
(estrés, objetivos, crisis) 

Flexibilidad y eficiencia 

Gestión 
colaborativa 

Uso de dinámicas 
participativas y cocreación 

Fortalecimiento del 
compromiso del equipo 

 

Nota. La tabla resume herramientas esenciales para fortalecer el liderazgo y promover 

la gestión colaborativa en equipos de ventas. Cada herramienta se vincula con una 

aplicación práctica y un beneficio 

principal, facilitando una integración 

efectiva de habilidades blandas para 

mejorar la comunicación, resolver 

conflictos y potenciar el rendimiento del 

equipo comercial. Creación propia 

(Albuja, 2025) 

 

Figura 1. Consejos para un liderazgo 

efectivo 

 

Nota. Esta figura presenta principios clave 

del liderazgo efectivo, como fomentar la 

confianza, desarrollar inteligencia 

emocional, actuar con integridad, ser un 
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ejemplo a seguir y promover una comunicación abierta. Estos valores ayudan a 

construir relaciones sólidas y equipos colaborativos. Tomado de: 

https://es.scribd.com/document/797381668/INFOGRAFIA-LIDERAZGO 

 

20.2. Análisis de casos reales y simulaciones 

 

El análisis de casos reales en ventas y liderazgo permite aplicar la teoría a contextos 

concretos. Esto genera aprendizajes prácticos que facilitan la toma de decisiones en 

escenarios complejos. Las simulaciones, por su parte, ofrecen la posibilidad de ensayar 

estrategias de resolución de conflictos en un entorno controlado y reflexivo. 

 

Ejemplo: Un caso común es el conflicto entre dos vendedores por la asignación de 

clientes estratégicos. Aplicando la negociación integradora y la escucha activa, el líder 

puede transformar la disputa en una oportunidad para diseñar un plan de trabajo 

colaborativo, que potencie las habilidades de ambos.  

 

Tabla 2. Ejemplos de casos y estrategias de resolución 

 

Caso real o 
simulado 

Descripción Estrategia de 
resolución aplicada 

Resultado 
esperado 

Disputa por 
clientes 

Dos vendedores 
reclaman la misma 
cartera de clientes 

Negociación 
integradora y reparto 
equitativo 

Satisfacción y 
motivación 
equilibrada 

Falta de 
comunicación en 
el equipo 

Se generan errores 
en la entrega de 
propuestas 

Comunicación 
asertiva y reuniones 
de coordinación 

Fluidez en 
procesos internos 

Resistencia al 
cambio 

El equipo rechaza 
un nuevo software 
de ventas 

Liderazgo 
transformacional y 
capacitación 

Aceptación y 
mayor 
productividad 

Conflicto 
intercultural 

Diferencias en 
estilos de trabajo 
por diversidad 
cultural 

Gestión de la 
diversidad y 
tolerancia 

Mayor respeto y 
sinergia en el 
equipo 

 

Nota. La tabla muestra ejemplos de situaciones reales o simuladas que pueden surgir 

en equipos de ventas. Para cada caso, se detalla una estrategia de resolución basada en 

herramientas de liderazgo y gestión colaborativa, junto con el resultado esperado, 
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destacando enfoques prácticos para mejorar el clima laboral, la productividad y la 

cohesión del equipo. Creación propia (Albuja, 2025) 

 

Lewin (2024) sostiene que el liderazgo de impacto no se limita a dirigir equipos, sino a 

inspirar cambios sostenibles en las personas y en las organizaciones.  

 

20.3. Reflexión final y plan personal de mejora como líder en ventas 

20.4.  

La consolidación del aprendizaje no estaría completa sin una reflexión personal que 

permita a cada estudiante evaluar sus avances, reconocer sus fortalezas y definir áreas 

de mejora. Elaborar un plan personal de liderazgo en ventas es clave para proyectar lo 

aprendido hacia la práctica profesional futura. 

Según Ramos Ramos (2015), el autoconocimiento es el punto de partida del liderazgo 

efectivo, ya que permite a la persona reconocer sus limitaciones y trabajar en ellas. 

Asimismo, Lewin (2024) sostiene que el liderazgo de impacto surge cuando los líderes 

son capaces de reflexionar sobre su práctica, identificar mejoras y diseñar un camino 

claro hacia el desarrollo de competencias que inspiren a los demás. 

 

Un buen liderazgo no solo permite resolver conflictos de manera efectiva, sino que 

también reduce la rotación de personal, mejora la satisfacción del cliente y potencia la 

innovación dentro del equipo. Esto convierte al líder en un catalizador de resultados 

sostenibles y en un referente positivo para sus colaboradores. 

 

En el contexto actual del mercado laboral, estas competencias de liderazgo y de gestión 

de conflictos son altamente valoradas por las empresas, ya que contribuyen 

directamente a la productividad, la fidelización de clientes y la construcción de equipos 

de alto rendimiento. 

 

Ejemplo: Un estudiante que reconoce que suele evitar confrontaciones puede 

proponerse como meta desarrollar habilidades de mediación y práctica de la asertividad 

en situaciones difíciles, aplicando técnicas aprendidas durante la asignatura. 

 

Tabla 3. Plan personal de mejora 
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Elemento Descripción Ejemplo 
Fortalezas Aspectos positivos actuales Buena capacidad de comunicación 
Áreas de 
mejora 

Habilidades por desarrollar Manejo de conflictos directos 

Objetivos Metas específicas Aplicar la mediación en próximos 
proyectos 

Acciones Pasos que se deben seguir Participar en talleres de resolución 
de conflictos 

Evaluación Forma de medir avances Retroalimentación del equipo y 
resultados de ventas 

Nota. Esta tabla presenta un plan personal de mejora enfocado en el desarrollo de 

habilidades clave para el entorno de ventas. Se identifican fortalezas, áreas de mejora, 

objetivos concretos, acciones específicas y mecanismos de evaluación, con el fin de 

guiar el crecimiento profesional y aumentar el impacto individual en el equipo. 

Creación propia (Albuja, 2025) 

 

Figura 2. Líder de excelencia 

 
Nota. La figura muestra las 10 características clave de un buen líder, como tener un 

plan, comunicarse asertivamente, ser solidario, estar en constante aprendizaje, capacitar 

a otros, multiplicar su impacto, ser seguro, afrontar desafíos, mantener la humildad y 

tener un carácter sólido como base. Tomado de: 

https://tiempodeliderazgo.com/decalogo-de-liderazgo/ 
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La consolidación del aprendizaje en liderazgo y resolución de conflictos permite que 

los estudiantes integren teoría y práctica en un mismo marco de acción. A través de 

herramientas colaborativas, casos simulados y reflexiones personales, se fortalece la 

capacidad de guiar equipos de ventas con empatía, estrategia y visión de futuro. 

ENLACES DE COMPLEMENTO 

✓ Título del enlace relacionado: ¿Qué es un líder colaborativo?  

✓ Descripción del enlace relacionado: YouTube – video breve que presenta los 

pilares del liderazgo colaborativo, resaltando la participación compartida, la 

comunicación abierta y la confianza en los equipos. Publicado por Desarrollo 

Empresarial BeForGet, 2022. 

✓ Enlace: https://www.youtube.com/watch?v=lhkSy79U6Kg 

 

✓ Título del enlace relacionado: ¿Quieres ser un líder comercial exitoso? 3 

consejos que te ayudan. 

✓ Descripción del enlace relacionado: YouTube – video que comparte tres 

consejos para desarrollar un liderazgo exitoso en equipos de ventas, destacando 

la importancia de la comunicación clara, la visión estratégica y la motivación 

del equipo. Publicado por Listaso Technology, en 2023. 

✓ Enlace: https://www.youtube.com/watch?v=e8WKA6SUYTk 
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DEFINICIÓN DE TÉRMINOS 

 

✓ Liderazgo efectivo. Es la capacidad de guiar, motivar y acompañar a un equipo 

con empatía, comunicación y ejemplo, logrando metas comunes de forma 

positiva. 

 

✓ Negociación colaborativa. Es un proceso donde las partes dialogan con respeto 

y cooperación, para encontrar soluciones que beneficien a todos, construyendo 

acuerdos en conjunto. 

RECURSO DE PROFUNDIZACIÓN 

 

✓ Título del recurso relacionado: Caso práctico ➔ El líder que transformó un 

equipo de ventas. 

✓ Descripción del recurso: Este caso expone la historia de un supervisor de 

ventas que enfrentaba altos niveles de rotación y baja motivación en su equipo. 

Mediante la implementación de reuniones breves con agendas claras, técnicas 

de resolución de conflictos y un plan de desarrollo individual para cada 

vendedor, logró mejorar la cohesión, el rendimiento y la satisfacción del grupo. 

El caso invita a reflexionar sobre cómo la aplicación de pequeños cambios en 

el liderazgo pueden generar grandes resultados en el clima laboral. 

✓ Desarrollo: 

Escenario 

En la empresa Comercial Andina, el equipo de ventas sufría alta rotación, 

desmotivación y conflictos internos. Cada vendedor trabajaba de forma aislada 

y el ambiente laboral estaba cargado de tensiones. 

El nuevo supervisor, Carlos, asumió el reto de revertir la situación. Su estrategia 

se centró en tres acciones: 

- Reuniones breves con agendas claras. 

- Técnicas de resolución de conflictos (escucha activa, negociación 

integradora). 

- Planes de desarrollo individual para cada vendedor. 
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Personajes 

Carlos: supervisor de ventas (líder). 

David: vendedor con buen rendimiento, pero muy competitivo. 

Martha: vendedora con experiencia, desmotivada por falta de reconocimiento. 

Equipo (voz colectiva): resto de vendedores que reflejan el clima general. 

 

Primera reunión del equipo 

 

Carlos (sereno y claro): Sé que hemos tenido problemas de motivación y 

cohesión. A partir de hoy, tendremos reuniones cortas de 15 minutos, con una 

agenda clara, para escucharnos y encontrar soluciones juntos. 

David (cruzado de brazos): ¿Otra reunión más? Eso solo quita tiempo para 

vender. 

Martha (con tono cansado): Yo estoy de acuerdo con David. Nunca se nos 

escucha realmente, solo nos llenan de metas y más presión. 

Carlos (con empatía): Entiendo lo que sienten. Mi objetivo no es darles más 

trabajo, sino facilitarlo. Quiero que estas reuniones sean un espacio de confianza 

donde podamos resolver problemas y apoyarnos mutuamente. 

Equipo (murmullos): Bueno, veamos qué pasa… 

 

Identificación del conflicto 

 

Carlos: He notado que hay roces por la asignación de clientes y eso está 

afectando la motivación. David, Martha, ¿podrían compartir cómo lo están 

viviendo? 

David (algo alterado): Siento que siempre me dan cuentas pequeñas, mientras 

otros se quedan con los clientes estratégicos. 

Marta (interviniendo): Y yo siento que, a pesar de mi experiencia, no se 

reconoce mi esfuerzo ni mi trabajo con clientes antiguos. 

Carlos (escucha activa): Gracias por hablarlo. David, reconozco tu ambición 

y tus ganas de crecer. Martha, valoro tu lealtad y tu experiencia con clientes de 

largo plazo. ¿Qué les parecería si hacemos una redistribución basada en 

fortalezas y revisamos resultados cada mes? 

David (reflexionando): Eso suena más justo. 
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Martha (más motivada): Sí, creo que podría funcionar. 

 

Plan de desarrollo individual 

 

Carlos: Además, quiero acompañar a cada uno con un plan de desarrollo. 

David, trabajaremos en tus habilidades de negociación a largo plazo. Martha, 

impulsaremos tu liderazgo en proyectos de fidelización de clientes. ¿Qué 

opinan? 

David: Me gusta la idea, así puedo mejorar donde más me cuesta. 

Marta (sonriendo): Eso me hace sentir reconocida. 

 

Cierre y resultados esperados 

Carlos: Con pequeños cambios podemos generar grandes resultados. La clave 

es escucharnos, apoyarnos y crecer juntos. Les propongo evaluar este plan en 

tres meses. 

Equipo (más animado): ¡De acuerdo! 

Aprendizajes clave para el estudiante: 

• Comunicación asertiva: las reuniones breves y con agenda clara 

previenen malentendidos. 

• Inteligencia emocional: reconocer emociones (frustración, cansancio, 

ambición) ayuda a construir soluciones. 

• Negociación integradora: redistribuir responsabilidades según 

fortalezas equilibra intereses. 

• Gestión colaborativa: involucrar al equipo en las decisiones fortalece 

el compromiso. 

• Plan de desarrollo individual: reconocer y potenciar talentos motiva y 

reduce la rotación. 
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1. RECURSOS ADICIONALES 

 

CASO PRÁCTICO 

Título del caso: Conflictos internos en el área de ventas de TecnoPlus S.A. 

Empresa/industria base: TecnoPlus S.A., empresa ecuatoriana dedicada a la 

venta de equipos tecnológicos (laptops, celulares y accesorios). 

Situación problemática: El área de ventas de TecnoPlus S.A. atraviesa un 

conflicto entre dos equipos comerciales: uno que prioriza descuentos agresivos 

para alcanzar cuotas, y otro que insiste en mantener precios estables para 

proteger la rentabilidad. Esta diferencia ha generado tensiones, discusiones en 

reuniones y disminución de la motivación general. Además, un cliente 

importante ha notado la falta de coordinación y amenaza con cancelar un 

contrato. 

 

Decisiones clave por tomar: 

1. Establecer acuerdos internos para mejorar la convivencia y 

colaboración. 

2. Organizar el trabajo aplicando herramientas de liderazgo y metodologías 

ágiles (Scrum/Kanban). 

3. Simular una reunión de resolución de conflictos y documentar el 

proceso. 

4. Tomar una decisión estratégica sobre cómo equilibrar las ventas con la 

rentabilidad. 

5. Reflexionar sobre el desempeño individual y posibles mejoras. 

 

 

Herramientas de análisis: 

• Matriz de acuerdos internos. 

• Tablero Scrum/Kanban (planificación y tareas). 

• Registro de reunión (objetivos, roles, acuerdos). 

• Plantilla de resolución de conflictos. 

• Reflexión individual. 
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PLANTILLAS DE TRABAJO 

1. Acuerdos internos personales 

 

2. Tablero de planificación (Scrum/Kanban) 

Tarea Responsable 
(yo) 

Estado (Pendiente/En 
progreso/Finalizada) 

Posibles 
conflictos a 

prevenir 
Ejemplo: Preparar 
propuesta para 
cliente 

Estudiante En progreso Evitar retrasos 
en la entrega 

    
    

 

3. Registro de reunión simulada 

Elemento Detalle 
Objetivo de la reunión 

 

Participantes (roles simulados) 
 

Problema principal 
 

Estrategias aplicadas 
 

Acuerdos logrados 
 

 

4. Resolución del conflicto 

Alternativa 
considerada 

Ventajas Desventajas Decisión final y 
justificación 

Ejemplo: Aumentar 
descuentos 

Mejora ventas 
rápidas 

Baja 
rentabilidad 

NO, afecta margen de 
ganancias 

    
    
    

 

 

Acuerdo Justificación Aplicabilidad en el trabajo 
Ejemplo: Comunicación 
respetuosa 

Evita malentendidos y 
discusiones 

Aplicar en todas las 
reuniones virtuales 
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