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En esta semana profundizaremos en el proceso
estructurado de negociacién comercial, entendiendo
gue negociar no es improvisar, sino conducir
estratégicamente una conversacién hacia acuerdos
sostenibles. Analizaremos como cada etapa del
proceso (desde la apertura hasta el cierre) cumple
una funcidn especifica en la construccién de valor, y
como el dominio de la comunicacion, la preparacion
estratégica y el manejo técnico de variables como
BATNA y ZOPA fortalecen la posicidon negociadora.

Alo largo de esta semana desarrollards la capacidad
de disefiar negociaciones con criterio técnico,
anticipar escenarios complejos, estructurar
propuestas alineadas al diagnéstico del cliente y
sostener acuerdos con fundamentos objetivos. El
enfoque no serd Unicamente operativo, sino
estratégico: comprenderas cdmo se construye poder
negociador, cdmo se amplia la zona de posible
acuerdo y cdmo se gestionan concesiones sin
comprometer rentabilidad ni sostenibilidad
relacional..
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RDA2: Disefia, ejecuta y sustenta estrategias de negociacién en escenarios comerciales
simulados y reales, aplicando técnicas avanzadas de comunicacidon persuasiva, gestion
emocional y manejo estratégico de objeciones, con el fin de alcanzar acuerdos sostenibles y
medibles.

4. Proceso estructurado de negociacion comercial

4.1. Etapas del proceso de negociacidn: apertura, exploracién y propuesta

4.1.1. Apertura estratégica y encuadre profesional

La apertura es el momento en el que estableces el marco de la negociacion. Muchos
negociadores fallan aqui porque arrancan con un discurso del producto o porque dejan que el
cliente imponga el ritmo (“mandame tu mejor precio”, “resumeme tu oferta”, “dime si me
puedes dar descuento”). La apertura profesional no es un saludo largo ni un “romper el hielo”
sin direccién: es un encuadre estratégico. Encadrar significa definir propdsito, reglas vy
estructura para que la conversacion avance con sentido y no se convierta en una discusion de
precio antes de tiempo.

Figura 1

6 TECNICAS DE

NEGOCIACION
EN VENTAS

Principales técnicas de negociacion en ventas

1.EL METODO HARVARD
Estd sustentado en que un buen
acuerdo ayuda al fortalecimiento de las
partes involucradas.

Nota. Infografia que resume seis técnicas aplicadas en
2. GANAR-GANAR

Este enfoque crea acuerdos en donde
todos obtienen un beneficio claro y

negociacién comercial: Método Harvard, ganar—ganar, empatia

aprovechable.

3. EMPATIA ESTRATEGICA
Aprovecha la escucha activa para crear
vinculos en una relacién que generardn
un acuerdo.

4. EL METODO SPIN

Conduce la conversacién de modo que
se den las circunstancias propicias para
generar una venta.

5. ESTRATEGIA CARA A
CARA

Es la estrategia de negociacién mas
antigua y se basa en la confianza que
puedas proyectar a tu cliente.

6.EL METODO AIDA

Lleva al cliente por distintos pasos hasta

la compra final.

estratégica, método SPIN, estrategia cara a cara y método
AIDA. Tomado de HubSpot. (s.f.). 6 técnicas de negociacion en
ventas que debes conocer. HubSpot Blog.
https://blog.hubspot.es/sales/tecnicas-negociacion

Una apertura sélida logra tres cosas. Primero, legitima tu rol: no
eres un vendedor que “viene a ofrecer”, sino un consultor que
va a entender, proponer y acordar. Segundo, define la agenda:
“Me gustaria revisar brevemente contexto, entender
prioridades, y luego plantearte una propuesta alineada; si hace
sentido, dejamos claros los siguientes pasos”. Tercero, confirma
quién decide y cdmo. En B2B esto es critico: si no identificas
decisores y criterios, puedes “negociar” con alguien que solo
recopila informacidon y luego compara ofertas por correo.




El control inicial se ejerce con herramientas simples: agenda clara, tiempo estimado, objetivos
del encuentro y preguntas de validacidon. No es imponer; es conducir. En la practica, esta etapa
también reduce la ansiedad del cliente, porque le das orden y previsibilidad al proceso. Un
cliente que siente estructura estd mas dispuesto a compartir informacién real; un cliente que
percibe improvisacidn se protege, pregunta poco y presiona mas por precio. Por eso, una buena
apertura no “avanza rapido”: avanza bien.

4.1.2. Exploracion profunda y diagndstico en tiempo real

La exploracién es donde se construye el valor. Si abres bien pero exploras mal, tu propuesta sera
genérica y el cliente la comparard como commodity. Explorar no es hacer un cuestionario; es
seguir una légica que te permita identificar necesidades reales, intereses subyacentes y
criterios de decisién. En negociacion moderna, el precio se vuelve central cuando el valor no
esta claro; por eso, explorar es la forma mas directa de proteger margen.

Figura 2
Modelo de negociacion basada en intereses (Método Harvard)
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Nota. Esquema que representa la negociacién colaborativa centrada en intereses, mostrando
las posiciones de las partes, los intereses subyacentes y la Zona de Posible Acuerdo (ZOPA).
Tomado de Curso de Negociacién. (s.f.). Meétodo Harvard de negociacion.
https://cursodenegociacion.es/metodo-harvard/

Una exploracion profesional suele avanzar en capas. Empieza por la situacién actual: como
operan hoy, qué procesos usan, qué restricciones tienen. Luego entra al problema: qué no estd
funcionando, dénde se genera friccién, qué duele. Después viene el impacto: qué costo tiene
ese problema (tiempo, dinero, riesgo, reputacion). El impacto convierte una molestia en una
prioridad. Luego defines la prioridad organizacional: qué es lo mas critico resolver primero y por




qué. Y finalmente identificas criterios de decisidn: qué variables deben cumplirse para que el
cliente diga “si” (ROI, tiempo de implementacién, soporte, garantias, compliance, facilidad de
integracion, etc.).

Aqui aparece una distincion clave: posiciones vs. intereses. La posicion es lo que el cliente
declara (“quiero descuento”, “quiero 90 dias de plazo”, “necesito que me incluyas X”). El interés
es la razén real (“tengo presion del area financiera”, “me preocupa el riesgo de
implementacion”, “necesito justificar internamente la compra”). Cuando tu detectas intereses,
puedes disefiar alternativas: quiza no es descuento, sino escalonar el alcance, ajustar el plan de

pagos, incorporar evidencia, o agregar una garantia técnica que reduzca riesgo percibido.

Ademas, la exploracion te ayuda a leer el estilo decisorio: clientes analiticos piden métricas;
clientes aversos al riesgo piden referencias; clientes orientados a velocidad buscan plazos. Con
esa lectura, adaptas tu comunicacion y haces la negociacién mas eficiente. En pocas palabras:
explorar es diagnosticar para negociar; sin diagndstico, negociar se vuelve regateo.

4.1.3. Propuesta estructurada y construccion de valor

La propuesta debe ser una respuesta directa al diagndstico, no una plantilla. Una propuesta
robusta contiene cinco piezas:

Sintesis del problema/objetivo del cliente
Solucién recomendada

Beneficios vinculados a impacto
Evidencia objetiva

vk wnN e

Condiciones iniciales.

La evidencia (casos, métricas, benchmarks, criterios técnicos) reduce incertidumbre y hace que
el cliente discuta sobre criterios, no sobre percepciones.

Figura 3
Lienzo de propuesta de valor (Value Proposition Canvas)
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El Lienzo de la propuesta de valor es una crecion de Alex Ostelwalder, adaptada en esta plantilla por Design Thinking Espafia. Espafia

Nota. Representacién del Lienzo de Propuesta de Valor que integra productos y servicios,
generadores de ganancias y aliviadores de dificultades con las ganancias, dolores y actividades
del cliente. Adaptado de Design Thinking Espaiia. (s.f.). Lienzo de propuesta de valor.
https://xn--designthinkingespaa-d4b.com/lienzo-de-propuesta-de-valor

Luego llegan las concesiones. La regla profesional es simple: toda concesion exige
contraprestacion. Si el cliente pide descuento, tu negocias variables: plazo contractual,
volumen, pago anticipado, reduccién de alcance, referencias, exclusividad temporal, fechas de
decisién. Con esto evitas el error tipico: ceder por presion emocional para “cerrar rapido”.
Conceder sin intercambio ensefia al cliente que presionando obtiene beneficios gratis; y eso
destruye valor y autoridad negociadora.

Para manejar concesiones sin perder coherencia, necesitas limites definidos: objetivo ideal,
objetivo aceptable y minimo negociable. Si no lo defines antes, decidirds bajo estrés. Ademas,
es clave separar concesiones estratégicas de concesiones peligrosas: hay cosas que no se
negocian porque afectan calidad, cumplimiento o reputacion (por ejemplo, estandares de
soporte, condiciones de seguridad, requerimientos técnicos minimos). Un negociador serio no
negocia lo que compromete el resultado final.

Figura 4
Fases del proceso de negociacion




Nota. Esquema que representa las fases del proceso de
negociacion: preparacion, discusion, propuesta, concesiones,
acuerdo y cumplimiento. Adaptado de BMF School. (2022, 21
— de marzo). Fases de la negociacion.

[IL X, https://bmfschool.com/2022/03/21/fases-de-la-negociacion/

E— El cierre no es “presionar”, es confirmar decision y formalizar el
O o e siguiente paso. Un cierre profesional incluye recapitulacion de
acuerdos, confirmacion explicita (“¢estamos alineados en A, By
m . 6 C?”), responsables, fechas y mecanismo de formalizacion
e i - (propuesta final, contrato, orden de compra, comité, etc.). El

cierre también debe asegurar la sostenibilidad: si el acuerdo
° _ quedd barato pero imposible de implementar, el cliente se
] wowi frustrard y la relacidn se deteriorard. Por eso, un cierre bien
hecho no termina en la firma: termina en un plan claro de

m o ejecucion.

4.2. Concesiones, cierre y sostenibilidad del acuerdo

1.2.1. Gestion estratégica de concesiones

El rapport en negociacidn comercial no es “ser simpatico”; es construir confianza funcional para
que el cliente comparta informacién real y para que el proceso avance sin friccion. El rapport se
sostiene en tres pilares: credibilidad (dominio técnico), empatia (comprension del contexto del
cliente) y consistencia (coherencia entre lo que prometes y lo que realmente puedes cumplir).
Cuando estos tres estan presentes, el cliente baja defensas y la negociacién se vuelve mas
colaborativa.

La herramienta central para construir rapport profesional son las preguntas estratégicas.
Preguntar bien significa guiar el pensamiento del cliente: de la situacién al impacto, del impacto
a la prioridad, y de la prioridad al criterio. Ademas, preguntar te permite manejar objeciones
antes de que aparezcan. Por ejemplo, si anticipas sensibilidad al riesgo, haces preguntas que te
permitan introducir garantias o evidencia antes de que el cliente las pida.

Figura 5
Diez formas de resolver conflictos laborales




10 FORMAS DE RESOLVER CONFLICTOS LABORALES

Autor: Daniel Colombo

e I MEDIACION IMPARCIAL:
Fomentar un espacio donde se expresen Usar un mediador para facilitar
preocupaciones sin miedo. el dialogo y guiar el proceso.

ESCUCHA ACTIVA: IDENTIFICAR LA RAIZ:
Entender y considerar las perspectivas Abordar las causas profundas,

de todos los involucrados. no solo los sintomas.

ENFOCARSE EN HECHOS: CONFIDENCIALIDAD:

Evitar que las emociones dominen Manejar los conflictos de forma discreta.

el conflicto. Firmar acuerdos al respecto.

. CAPACITACION:

SOLUCIONES COLABORATIVAS: Entrenar en técnicas de resoluciéon

Involucrar a todos en la busqueda de conflictos, negociacion

de acuerdos. y comunicacién no violenta.

NORMAS CLARAS: REVISION DE ACUERDOS:

- Planificar los acuerdos, y verificar que

Establecer reglas claras para evitar ~

las soluciones se mantengan

m ambiguedades y plazos concretos. en el tiempo.
DarieiClombo com 0006060

Nota. Infografia que presenta diez técnicas para resolver conflictos laborales (comunicacion
abierta, escucha activa, enfocarse en hechos, soluciones colaborativas, normas claras,
mediacién imparcial, identificar la raiz, confidencialidad, capacitacion y revisién de acuerdos).
Tomado de Colombo, D. (s. f.). 10 técnicas para resolver mejor y mds rdpido los conflictos
laborales  [Publicacion en LinkedIn]. LinkedIn. https://www.linkedin.com/pulse/10-
t%C3%A9cnicas-para-resolver-mejor-y-m%C3%A1s-r%C3%Alpido-los-daniel-colombo-x6mmf/

La escucha activa es lo que convierte preguntas en inteligencia. Escuchar no es solo oir; es
interpretar. Observas qué repite el cliente, dénde duda, qué le preocupa, qué evita responder,
gué menciona como “interno”. Muchas objeciones nacen de inseguridad: miedo a equivocarse,
presion de presupuesto, experiencias previas negativas. Si escuchas bien, respondes mejor y no
entras en confrontacion.

El control de la conversacidn sostiene la estructura. Se controla con agenda, recapitulaciones
(“hasta aqui entiendo que...”), transiciones (“con base en esto, propongo...”), y acuerdos
parciales (“éestamos alineados en que el objetivo principal es...?”). Esto evita que el cliente te
arrastre a precio antes de tiempo o que la conversacidn se vuelva una lista de pedidos. Controlar
la conversacion es proteger el método; sin método, pierdes direccidn y terminas negociando
reactivamente.

4.2.2. Técnicas de cierre profesional

Disefiar una negociacién empieza con objetivos claros. Un negociador profesional define tres
niveles antes de sentarse a la mesa: objetivo ideal (el resultado 6ptimo), objetivo aceptable
(aun conveniente), y minimo negociable (limite a partir del cual el acuerdo deja de ser
sostenible). Esta claridad evita concesiones impulsivas. Cuando sabes tu minimo, puedes decir
“no” con elegancia vy justificarlo con criterios.




'-

Los objetivos deben ser multidimensionales. No es solo precio. Incluye alcance, plazos, forma de
pago, soporte, garantias, condiciones de renovacién, indicadores de desempeiio, tiempos de
implementacidon y responsabilidades. Cuando defines objetivos en varias variables, puedes
negociar con creatividad: si el cliente no puede subir precio, puede mejorar plazo contractual; si
pide descuento, puede aceptar pago anticipado; si quiere mas alcance, puede aceptar un plan
escalonado.

Aqui entra BATNA: Best Alternative To a Negotiated Agreement (mejor alternativa si no hay
acuerdo). BATNA es poder psicoldgico. Si no tienes alternativa, tu mente entra en “dependencia”
y cedes mas de lo necesario. Si tienes una alternativa real (otro cliente, otro mercado, otra
oferta, o incluso no vender para no comprometer calidad), negocias con mas firmeza. BATNA no
es una idea bonita; es una alternativa concreta que podrias ejecutar.

Definir BATNA también te obliga a ser honesto con tu situacidn. Si tu alternativa es débil, debes
fortalecerla: ampliar pipeline, crear opciones internas, disefiar versiones del servicio que
permitan flexibilidad. BATNA te protege de acuerdos téxicos: esos que se cierran “por cerrar” y
luego destruyen margen, tiempo y reputacion. En negociacion avanzada, saber retirarse a
tiempo es una competencia, no una pérdida.

4.2.3. Sostenibilidad y seguimiento postacuerdo

La ZOPA (Zona de Posible Acuerdo) es el rango donde ambas partes podrian aceptar un
resultado. Entenderla evita dos errores comunes: ceder demasiado rdpido por miedo, o sostener
una posicién imposible y prolongar una negociacidon que no puede cerrarse. Para estimar la
ZOPA, necesitas tu minimo negociable y una hipdtesis razonable del maximo aceptable del
cliente (presupuesto, urgencia, alternativas disponibles, costo de no actuar, etc.).

Figura 6
Ejemplos de cierre de ventas con la técnica “cierre inesperado”

» Cuando un prospecto pregunte «¢Podrias
agregar algunas horas mds de incorporacion con
descuento?». «No hay problema. Si lo hago,
¢firmarias el contrato hoy?».

Cuando el prospecto que estd realizando una
compra fuerte pida algun tipo de beneficio extra:
«Claro, sabemos el valor de su inversion y por
eso queremos proporcionarle un 10 % de
descuento extra si lo adquiere hoy mismo».

HubSpdt




Nota. Imagen que presenta ejemplos practicos de la técnica de cierre inesperado en ventas,
basada en la oferta de beneficios adicionales condicionados a la confirmacién inmediata del
acuerdo. Tomado de HubSpot. (s. f.). Técnicas de cierre de ventas: como cerrar mds negocios.
HubSpot Blog. https://blog.hubspot.es/sales/tecnicas-de-cierre-ventas

La ZOPA no siempre es evidente, y por eso se trabaja con variables. Si el cliente insiste en precio,
tu abres otras dimensiones: alcance, soporte, implementacion, garantias, condiciones de pago,
indicadores. Muchas ZOPA se amplian cuando introduces valor que no necesariamente
incrementa costos de forma proporcional, pero si incrementa percepcién de seguridad (por
ejemplo, onboarding estructurado, capacitacidn, reportes de seguimiento, acuerdos de nivel de
servicio). La clave es negociar valor sin regalar margen.

Los criterios objetivos sostienen la legitimidad. Cuando negocias con criterios, reduces
confrontacién. En lugar de “yo quiero” vs “tU quieres”, la conversaciéon se mueve a “qué es
razonable segun estandares, evidencia y riesgos”. Criterios objetivos pueden ser benchmarks del
mercado, métricas de impacto, estandares técnicos, compliance, costos operativos, niveles de
servicio, o comparaciones técnicas verificables.

Negociar con criterios también fortalece el cierre: si el cliente toma decisiones basadas en
evidencia, la decision es mas defendible internamente. Recuerda que en B2B el cliente negocia
contigo y luego negocia dentro de su empresa para justificar la compra. Si tu le das criterios
claros, le facilitas el trabajo y reduces friccion.

La tactica ZOPA vy criterios objetivos convierten la negociacidn en un proceso racional, medible
y defendible. Eso es negociaciéon avanzada: no “ganar por insistencia”, sino cerrar acuerdos
sostenibles con método y evidencia.
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