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2.1. Comunicacion Corporativa

2.1.1.  Elementos de la comunicacion comercial aplicada

Su finalidad es culminar con éxito una venta, lo que, inevitablemente, exige un intercambio de
ideas para conocer las necesidades de nuestro cliente, para poder responder a sus
objeciones en caso de que las tenga y, sobre todo, para saber que el cliente no s6lo ha
escuchado nuestro mensaje, sino que lo ha captado perfectamente.
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2.1. Comunicacion Corporativa

2.1.1. Elementos de la comunicacion comercial aplicada

Por tanto, en todo proceso de venta debe existir una comunicacion, la cual debe contar con
los siguientes elementos:

CONTEXTO
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EMISOR % CANAL 4 RECEPTOR

Proceso de comunicacion
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2.1. Comunicacion Corporativa

2.1.1. Elementos de la comunicacion comercial aplicada

Contenido
comunicable

Interesar al

receptor

Ocasion mas
propicia

EMISOR
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21. Comunicacioén Corporativa

2.1.1. Elementos de la comunicacion comercial aplicada

Contenido
recibido

Caodigo o

lenguaje

Canal o medio

RECEPTOR
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21. Comunicacion Corporativa

2.1.1. Elementos de la comunicacion comercial aplicada

* La percepcion

* El rol y el estatus
* Los sentimientos
* Personalidad

» Conocimiento

* Negativismo

Interferencias:
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2.1. Comunicacioén Corporativa
2.1.1. Elementos de la comunicacion comercial aplicada

a) La comunicacion verbal:

Funcién
metalinguis
tica:

En el
codigo

Expresiva ENIEIa
fatica:

En el canal

Apelativa o | Referencial Poética o

o0 emotiva: conativa: estética:

En el
emisor

En el En el En el
receptor contexto mensaje

D G G sy
Funciones del lenguaje verbal:
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2.1. Comunicacion Corporativa
2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

a) La comunicacion verbal:

Me duele la
cabeza

milmogenedristanas com (EEES

Qué mal
dormi
anoche

[dlllc

.'\ \ 'mlmuwmuﬂcﬂumum.ﬁi.
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Funcién expresiva o
emotiva:
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2.1. Comunicacion Corporativa
2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

a) La comunicacion verbal:

Funcion Apelativa o Conativa:

Ejemplos:

« Lavate las manos
* Cuidate mucho

* jA que no puedes comer solo unal
» Baila bien
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

a) La comunicacion verbal:

Funcion poética o estética:
Ejemplos:

Pienso, luego existo

Son sensibles al tacto las estrellas, no sé
vivir si no estan ellas.
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2.1. Comunicacion Corporativa
2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

a) La comunicacion verbal:

Funcion referencial:

Nicolds Maquiavelo

Ejemplos:

 Paris es la capital de Francia.

* Nicolas Maquiavelo es el autor de la obra
« El principe ».
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21. Comunicacion Corporativa

2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

a) La comunicacion verbal: . o
Funcion metalinguistica:

Ejemplos:
 El significado de « giba » es joroba

 Los nombres propios se escriben con
letra inicial mayuscula

Oscar
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

a) La comunicacion verbal:
Funcidn Fatica:

Ejemplos:

» ¢ Entendieron bien, chico
* ¢Alguna duda?

* Bueno...si, 1,2,3, probando, 1,2,3
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2.1. Comunicacion Corporativa
2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

b) Comunicacion no verbal:

Ejemplos:

Gestos Movimientos La postura

de la cara del cuerpo corporal
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

b) Comunicacion no verbal:

S
[

Illl. |

La direccion - -
de la mirada La distancia entre

las personas
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2.1. Comunicacioén Corporativa

2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

b) Comunicacién no verbal. m

Inflexiones Sefales
de la voz N

Simbolos

Forma de vestir
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

b) Comunicacion no verbal:

* Varia de cultura en cultura.

 Varia de tiempo en tiempo.

 Depende fuertemente de la situacion

Caracteristicasy) .,mnicativa para su interpretacion.

» Algunas expresiones no verbales pueden ser
innatas o adquiridas.
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2.1. Comunicacioén Corporativa
2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

b) Comunicacion no verbal:

Amabilidad Interés

}:onfianza Cortesia
expreS|on
| debe

reflejar:
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.2. Habilidades sociales y protocolo comercial

b) Comunicacion no verbal:

Articulacion de la voz:

brir bien la boca,
marcando bien las
palabras.

Separar cada

palabra de las Pronunciar la

Cuidar la correcta

pronunciacion. palabra entera.

demas.
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2.1. Comunicacion Corporativa

2.1.3. Estrategia de comunicacion

Objetivos de la marca o empresa

Tacticas y acciones

Indicadores

Instrumentos
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Plazos de ejecucion.
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

‘ a) Marco estratégico

‘ b) Analisis situacional
‘ c) Obijetivos

‘ d) Publicos objetivos
. e) Mensajes y medios
. f) Planificacion

@ o Medicion
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2.1. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

a) Marco estratégico:

Unos lineamientos base

Una declaracion de las intenciones.

Actuara de marco y recordatorio.

Filosofia de la organizacion.
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:
b) Analisis situacional:

Se analiza de la forma mas detallada posible la situacién actual de la empresa y habria que
tener en cuenta:
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2.1. Comunicacion Corporativa

2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

b) Analisis situacional:

» Recursos humanos
* Recursos materiales

| « Dindmicas y procesos

~« Situacién actual de las areas
 Perspectivas

« Ambiente
interno:
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2.1. Comunicacion Corporativa

2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

b) Analisis situacional:

* Mision
* Principales funciones
* D6nde desarrolla su actividad

* Lo que hace la
organizacion:
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2.1. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

b) Analisis situacional:

 Politicos
e Analisis de * Econdmicos
los factores: « Sociales

» Tecnologicos
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

b) Analisis situacional:

* Fortalezas

* Oportunidades
+ FODA: « Debilidades

 Amenazas
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2.1. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

b) Analisis situacional:

* |dentificar a los competidores
* Acciones que estan desarrollando

» Analisis de la
competencia:
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2.1. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

c) Obijetivos: Por ejemplo:

Si uno de los objetivos de la organizacion es duplicar sus ventas en dos afos:
Posicionar la Lanzar

marca como ofertas y
referente promociones

Aumentar

Hacer
publicidad

Impulsar las

conocimiento VG

de la marca
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2.1. Comunicacioén Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:
d) Publicos objetivos:
Identificar y plasmar los publicos objetivos de la comunicacion.

En el caso de una estrategia de comunicacion integral:
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2.1. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

Lideres de la
organizacion

d) Publicos objetivos:

. Publico interno:
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

d) Publicos objetivos:
‘ Clientes / consumidores

«  Publico externo: ‘ Potenciales clientes / consumidores

‘ Instituciones / Gobierno / ONGs

‘ Medios de comunicacion
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2.1. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:
d) Publicos objetivos:

» Datos demograficos / cuantitativos:

: Nivel de
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:
e) Mensajes y medios:

Una vez identificadas las audiencias, se pueden descomponer los objetivos en mensajes
relevantes para cada uno de esos publicos objetivos.
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

e) Mensajes y medios:

Chats Oficinas /

Emails Mensajes de

' : Intran acios de
corporativos texto internos tranets Esp

trabajo

Email SMS
marketing marketing
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

e) Mensajes y medios:

Redes Sitio web Publicidad Pﬁ‘éi"sgg a/ o [ Tiendas / Sucursales

impresa

sociales corporativo online / Puntos de venta

La calle Television
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21. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

e) Mensajes y medios:

Eventos /
activaciones /
experiencias

Sitios webs de

Prensa noticias

Vallas Teatro / cine
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21. Comunicacioén Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:

f) Planificacion  Eaa i il
Estratégica: Tacticas especificas por cada objetivo
Presupuesto

Recursos asignados

Responsables

Tiempos de ejecucion



TECNICAS DE VENTAS OteCd
DE INTANGIBLES www.otec.c

21. Comunicacion Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:
g) Medicién:

Es fundamental cerrar la estrategia con la metodologia que se utilizara para evaluar los
resultados y las acciones.

Nuestro consejo: establece métricas especificas para medir cada objetivo.
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2.1. Comunicacion Corporativa

2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:
g) Medicion:
Por ejemplo: Si uno de los objetivos es:

* Aumentar la venta de un determinado producto en dos afos.
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21. Comunicacioén Corporativa
2.1.3. Estrategia de comunicacion

Cuando se prepara una estrategia de comunicacion, ésta debe contemplar:
g) Medicién:

Por ejemplo: Las métricas para evaluar resultados serian:

Comparacién de

ventas con periodos
anteriores

Cantidad de producto

Visitas a la pagina Recomendaciones

vendido en dos afios web de ese producto

del producto
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.1. Concepto de Habilidades de comunicacion

. Pasos de la comunicacion:

Elegir el momento y lugar adecuados y pactados con la otra persona, y estar en un estado
emocional favorable a la comunicacion.

Ser congruente y haber reflexionado sobre qué se quiere, qué se quiere decir y como decirlo
mejor.
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2.2, Habilidades de Comunicacién
2.2.1. Concepto de Habilidades de comunicacion

. Pasos de la comunicacion:

Ser consciente de los propios filtros para enviar y captar mensajes.

Escuchar activa y empaticamente y hacer preguntas abiertas o especificas segun sea mas
adecuado al tema tratado.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.1. Concepto de Habilidades de comunicacion

. Pasos de la comunicacion:

Utilizar un estilo asertivo de comunicacion.

Expresar sentimientos y emociones en forma de “mensajes yo”.

Utilizar mensajes claros, precisos, consistentes y utiles.

Aceptar argumentos, objeciones o criticas, incorporando los mensajes de la otra persona en
nuestro discurso.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

Escuchar implica hacerse cercana y vulnerable a la persona que nos habla
y a los problemas que le preocupan.

Exige una disposicion o actitud personal por parte de quién escucha, de
sintonizar con lo mas personal e intimo de la persona que se comunica.

La escucha es una actividad que requiere toda la atencion de la persona
que la ejerce.

La persona que se siente escuchada experimenta alivio y agradecimiento y
crece en autoestima, en seguridad y en autonomia.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

Para expresar que se escucha, se suele enviar “sefiales” que lo confirman, tales como:

* Mensajes cortos y ocasionales durante la conversacién (si,
» Verbales comprendo, ya...), preguntas oportunas, reformulacién de lo
gue nos va contando, retroalimentacion, etc.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

Para expresar que se escucha, se suele enviar “sefales” que lo confirman, tales como:

» Asentimientos de cabeza, mirada abierta, gestos..., que

animan a la persona que habla a continuar Ila
* No Verbales conversaciéon porque se siente escuchada y
comprendida.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

a) Aspectos a tener en cuenta para la escucha activa:

No prejuzgar ni juzgar a la persona
Aceptarla incondicionalmente
Respetarla
Escucharla empaticamente

Dejarla que se exprese a su ritmo y hasta el final

Responder a lo que nos comunica
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

b) Consecuencias de la escucha activa:

. Permite a la otra persona expresar lo que siente

. Favorece la aceptacion de sentimientos perturbadores.

. Mejora las relaciones.
‘ Invita a la confidencia.
. Suscita confianza.

. Libera la ansiedad y la angustia de la persona.

www.otec .CI
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

c) Tipos de escucha:

Valorativa
Interpretativa
Exploratoria o investigadora
Consoladora
De identificacion
Empatica
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

. Escucha Valorativa:
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

. Escucha Interpretativa:

Es aquella que trata de desvelar al otro los motivos inconscientes o semi-inconscientes de su
conducta.

Puede aclarar algo de lo que pasa, pero es una aclaracion tedrica, no sentida no pedida por la
persona interlocutora.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

. Escucha Interpretativa:
Es una violacion de la intimidad.

La hace alguien desde fuera, en base a su propia experiencia, a sus propios criterios.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

. Escucha Exploratoria o investigadora:

Cuando necesitamos mas datos para hacernos una idea precisa de lo que le pasa a la otra
persona.

Actitud neutra, si no forzamos ni acosamos a preguntas.

Percibida como una invasion de la propia intimidad si es excesiva, “curiosa”, por el numero de
preguntas como por la privacidad de las mismas.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

. Escucha Consoladora:

Produce respuestas tranquilizadoras, reducir la angustia de la otra persona, quitandole
importancia al asunto.

No entra en el problema ni lo afronta. Solo consuela.

En el caso de la accién mediadora, nunca llevara a que la persona a encontrar una solucion
para su conflicto.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

. Escucha de Identificacion:

Cuando nos identificamos con otra persona no le ofrecemos soluciones, simplemente “la
acompafiamos en el sentimiento”.

De todas maneras es una presencia calida, cercana y de momento alivia la situacién. Pero no
entra en la problematica de fondo.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.2. Escucha Activa

. Escucha Empatica:

No produce una
disminucion de la
angustia

Trata de captar los
sentimientos

No aconseja ni

No valora ni juzga. consuela.

Favorece que la
persona opte por la
solucion mas
adecuada

Forma esencial
para ejercer la
mediacion.

Oportunidad a la otra
persona de ponerse en
las mejores condiciones
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

a) Concepto de Asertividad:

Se define asertividad como la habilidad personal que nos permite expresar sentimientos,
opiniones y pensamientos, en el momento oportuno, de la forma adecuada y sin negar ni
desconsiderar los derechos de los demas.
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2.2, Habilidades de Comunicacién
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

La esencia de la conducta asertiva puede ser reducida a cuatro patrones especificos:

Capacidad de decir "no

Capacidad de pedir favores y hacer requerimientos

Capacidad de expresar sentimientos positivos y negativos

Capacidad de iniciar, continuar y terminar conversaciones
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

b) Diferenciacion conducta asertiva, agresiva y pasiva:

* Firmeza para utilizar los derechos

» Expresar los pensamientos, sentimientos y creencias de un modo
apropiado

* Respeto hacia uno mismo al expresar necesidades propias y
defender los propios derechos
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2.2, Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

b) Diferenciacion conducta asertiva, agresiva y pasiva:

* Respeto hacia los derechos y necesidades de las otras
personas.

* Potenciacidn de las consecuencias favorables y la minimizacion
de las desfavorables.

. Conducta

asertiva:
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

b) Diferenciacion conducta asertiva, agresiva y pasiva:

* Transgresion de los propios derechos, pensamientos
S ZSUBLEER - Falta de confianza
Rl - Falta de respeto hacia las propias necesidades.

 Evitar conflictos a toda costa.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

b) Diferenciacion conducta asertiva, agresiva y pasiva:

» Consecuencias no deseables

OLLCIECN . Satisfaccion de sus necesidades reducidas

* Incomprendida, no tomada en cuenta y manipulada.
* Volverse hostil o irritable hacia las otras personas

pasiva:



TECNICAS DE VENTAS Otw
DE INTANGIBLES www.otec.c

2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

b) Diferenciacion conducta asertiva, agresiva y pasiva:

» Defensa de los derechos personales de una manera inapropiada

. oo1lell o] * Expresion de los pensamientos, sentimientos y opiniones de una
agresiva: manera inapropiada
* Impositiva y que transgrede los derechos de las otras personas.

» Conducta agresiva directa o indirecta.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

b) Diferenciacion conducta asertiva, agresiva y pasiva: Conducta agresiva:

» Ofensas verbales
* |nsultos
» Amenazas

» Comentarios hostiles o
humillantes.

La agresion
verbal directa
incluye:



TECNICAS DE VENTAS OteCd
DE INTANGIBLES www.otec.c

2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

b) Diferenciacion conducta asertiva, agresiva y pasiva: Conducta agresiva:

El component » Gestos hostiles
no verbal « Gestos
uede incluir; amenazantes.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

b) Diferenciacion conducta asertiva, agresiva y pasiva: Conducta agresiva:

» Comentarios
La agresion sarcasticos
verbal indirecta » Comentarios
incluye: rencorosos
* Murmuraciones.
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2.2. Habilidades de Comunicacién
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

c) Respuestas asertivas y ventajas:

La respuesta asertiva se considera como una habilidad de comunicacion interpersonal y
social, es una capacidad para transmitir:

Opiniones Posturas Creencias Sentimientos

De cada uno sin agredir ni ser agredido.
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2.2, Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

d) Principios y derechos basicos de la asertividad:

El modelo completo en cuanto a los principios generales sigue la siguiente logica:

Respeto por uno Respetar a los

mismo. demas. Ser directo. Ser honesto. Ser apropiado.

Control
emocional.

Lenguaje no
verbal.

Saber decir. Saber escuchar. Ser positivo.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

d) Principios y derechos basicos de la asertividad:
El modelo completo en cuanto a los principios generales sigue la siguiente logica:
Expresar tus Decir no ante una

ideas y peticion, sin
sentimientos. sentirse culpable.

Considerar las
propias
necesidades.

Cambiar de
opinion.

Hacer menos de
lo que como
humano puedes
hacer.

Ser tratado con Pedir y dar
respetoy Cometer errores. cuando asi lo
dignidad. decidas.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

d) Principios y derechos basicos de la asertividad:

El modelo completo en cuanto a los principios generales sigue la siguiente logica:

Establecer tus
prioridades y tus
propias
decisiones.

Sentirse bien. Tener éxito. La privacidad.

No usar tus Exigir la calidad
derechos. pactada.

La reciprocidad. Ser feliz.




TECNICAS DE VENTAS
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2.2.

2.2.3.

Habilidades de Comunicacion

La Asertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

Técnicas asertivas:

Disco rayado

A SN L S S A s
Banco de niebla

A S S L S L L
Aceptacion negativa

AN LB S LB S Y A
Aceptacion positiva

AN LB S S L Y A
Interrogacion

AN SN L S LB S A
Compromiso

A SN L S S A s
Informacion gratuita

A S S L S L L
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DE INTANGIBLES

2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

e) Técnicas asertivas:

Una cualidad de ser asertivo es expresar deseos u opiniones, para ello existe un sistema
general el cual llamaremos "D.E.P.A*

D - Describir de manera clara la situacion que nos desagrada o que deseamos cambiar.

E - Expresar los sentimientos personales en primera persona, evitando acusar al otro.

P - Pedir un cambio concreto de conducta.

A - Agradecer la atencion del otro a nuestra peticion.



TECNICAS DE VENTAS Otw
DE INTANGIBLES www.otec.c

2.2, Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

f) Asertividad en el trabajo:

Dirigir nuestros esfuerzos en adquirir y mantener unas buenas habilidades sociales
Relaciones con el entorno laboral que aporte a nuestros conocimientos.

Hacer valer los derechos de cada uno de para ser tratados de manera justa.

Expresar de manera clara y especifica lo que en realidad se quiere, piensa y siente.

Solucionar los problemas que nos incomodan exponiéndolos con respeto.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.3. LaAsertividad para el Manejo Eficaz del Conflicto

f) Asertividad en el trabajo:

Manejar la timidez y el miedo en el trabajo venciendo la baja autoestima.

Facilita un flujo de informacion en los grupos de trabajo.

Potencia la creacion de mas de una solucion a los posibles problemas laborales.
Diversas alternativas y puntos de vista permitiendo una resolucién adecuada.

Variable predictora de éxito en la marcha de las organizaciones.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

a) Concepto de Inteligencia Emocional:

Es la capacidad de identificar correctamente las emociones propias y las de los demas,
reqularlas, y utilizarlas para lograr un objetivo.

Este tipo de inteligencia convive y se complementa con muchas otras, como la inteligencia
verbal y manipulativa (la que conocemos como cociente intelectual).



TECNICAS DE VENTAS OteCd
DE INTANGIBLES www.otec.c

2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

a) Concepto de Inteligencia Emocional:

Se empez6 a aplicar el principio de que las emociones forman parte de la normalidad, y que
se puede aprender a controlarlas para utilizarlas a nuestro favor.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

b)  Origen de las Emociones:

Las emociones son reacciones intensas y de corta duracion que aparecen ante algunas
situaciones o algunos recuerdos.

La especie humana ha heredado las llamadas emociones basicas de otros animales a través
de la evolucion.

Emociones que han ayudado estos animales a sobrevivir ante el peligro o a adaptarse al
entorno.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

b)  Origen de las Emociones:

Las emociones tienen los siguientes componentes:

Fisiologico:
Aumento del
ritmo
cardiaco
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

c)  Objetivos de las Emociones:

Cada una de las emociones basicas tiene un objetivo:
] * Nos empuja a evaluar qué hemos hecho para sentirnos tan bien, y a
* Alegria: repetirlo para volver a experimentar esta emocion.

* Frena nuestra actividad para darnos tiempo a asumir una mala noticia, y
nos crea una expresion facial que provoca que los demas vengan a
ofrecernos su apoyo.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

c)  Objetivos de las Emociones:

Cada una de las emociones basicas tiene un objetivo:

* Nos mantiene alerta de un peligro y nos prepara por si debemos escapar.

» Impide que cambiemos una manera de pensar (nos protege ante la
informacion que no estamos preparados para admitir) y nos aumenta la
fuerza para vencer un obstaculo.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

c)  Objetivos de las Emociones:

Cada una de las emociones basicas tiene un objetivo:

* Nos protege ante cosas que pueden dafarnos (como algunos

* Asco: alimentos).
* Sorpresa: * Nos mantiene expectantes por si una situacion cambia de repente.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

c) Objetivos de las Emociones:

Aparte de estas emociones basicas, que hemos heredado de especies anteriores, el ser
humano ha incorporado otras al sumarles un componente social:
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2.2, Habilidades de Comunicacion
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

d) Importancia de la Inteligencia Emocional:

Antes de preguntarnos como entrenar la inteligencia emocional vale la pena hacernos otra
pregunta:

¢ Es importante entrenar la inteligencia emocional? En general si, pero puede ser mas
importante en unas personas que en otras.
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2.2, Habilidades de Comunicacién
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

d) Importancia de la Inteligencia Emocional:

. En actividades de cara a los demas:

Psicblogos Comerciales
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

d) Importancia de la Inteligencia Emocional:

* En otras profesiones tal vez no sea tan necesario, como:

Ingene e *  Forestal Agricultura
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

d) Importancia de la Inteligencia Emocional:

Las emociones intensas nos bloquean el cerebro. Solo pensemos en la situacion presente
del momento presente.

Por ejemplo:

En una discusion de pareja, podemos decir cosas que no pensamos Yy el razonamiento se ve
afectado.
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2.2, Habilidades de Comunicacién

2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

e) Entrenamiento de la Inteligencia Emocional:

La inteligencia emocional de cada persona depende de factores:

Como gestiona sus

Educacion recibida relaciones sociales.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.4. Entrenamiento en Inteligencia Emocional

e) Entrenamiento:

Algunas de las cosas que puedes hacer individualmente son las siguientes:

Etiqueta tus Acepta tus Expresa tus Intenta mantener
emociones emociones emociones la calma

Demuestra a los
demas que Consulta a un
captas como se profesional
sienten

Acepta las
emociones de los
demas

Evalua el impacto
de tu emocion
sobre tu objetivo
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

a) Concepto de negociacion:

El proceso de interaccion que se establece entre varias partes con el fin de llegar a un
acuerdo.

La negociacion se produce cuando se presentan determinadas diferencias entre las partes.
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2.2 Habilidades de Comunicacién
2.2.5. Tecnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

b)  Estrategias de negociacion:

Acciones dirigidas a la consecucion de los objetivos propuestos durante el proceso de
negociacion.

A continuacién presentaremos las diferentes estrategias:

Estrategia Estrategia

“ganar-ganar” “ganar-perder”’:
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.5. Teécnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

b)  Estrategias de negociacion:
* Estrategia “ganar-ganar”:

Esta estrategia consiste en intentar llegar a un acuerdo que resulte beneficioso para todas las
partes implicadas.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

b)  Estrategias de negociacion:

» Estrategia “ganar-ganar”: Caracteristicas:

Beneficio para No existen Genera un clima Buenos
todas las partes. oponentes. de confianza. resultados.

Mejora las
relaciones
profesionales.

Aumenta el Basada en la
compromiso. colaboracion.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.5. Teécnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion
b) Estrategias de negociacion:

« Estrategia “ganar-perder”:
Mediante esta estrategia los implicados en el proceso de negociacion compiten entre si.

El intento de acuerdo satisface las necesidades y los intereses del ganador, en detrimento del
perdedor.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

b)  Estrategias de negociacion:
» Estrategia “ganar-perder”: Caracteristicas:
Los oponentes Genera un clima

hay que ganar a de confrontacion,
toda costa. competitivo.

Beneficio para
una unica parte.

Maximos -
resultados para Disminuye el Dificulta las

una de las compromiso. relaciones
partes. profesionales.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

c) Tacticas de negociacion:

Hacen referencia a las acciones que cada parte implicada en el proceso de negociacion
ejecuta con el fin de alcanzar sus objetivos.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

c) Tacticas de negociacion:

Una clasificacion muy popular para las tacticas aplicadas en el proceso de negociacion las
distingue en:

* Facilitar la informacién o por el contrario
exponer solo la que se considere
Tacticas de necesaria.

desarrollo:

» Ser el primero en ceder o esperar a que
sea la otra parte quien lo haga.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

c) Tacticas de negociacion:

Una clasificacion muy popular para las tacticas aplicadas en el proceso de negociacion las
distingue en:

« Aumentar las exigencias
 Ofensiva

* Engano

* Ultimatum

» Desgaste

» Tacticas de
presion:
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

d) Técnicas de negociacion:
. Articular propuestas:
Esta técnica permite que todas las partes consigan resultados Optimos (negociaciones

colaborativas o de compromiso) o bien que una de las partes salga mas beneficiada
(negociaciones competitivas y acomodativas).
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion
d) Técnicas de negociacion:
*  Articular propuestas:

v Abstractas:

Cuando no aportan demasiada informacion sobre lo que se esta demandando u ofreciendo.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

d)  Técnicas de negociacion:
=  Articular propuestas:
v' Concretas:

Son propuestas abstractas Las propuestas concretas si detallan la informacion sobre las
condiciones o las ofertas.
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2.2. Habilidades de Comunicacion
2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

d) Técnicas de negociacion:
» Negociar intereses:

Es habitual que haya intereses ocultos que no se perciben facilmente por las partes
negociadoras.

Asi, la negociacién estara guiada tanto por las posturas como por los intereses de cada uno.
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion
d) Técnicas de negociacion:

= Negociar intereses: Técnicas de Negociacion de interés:

Técnica de la ampliacién
Técnica del paquete

Técnica del paso
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2.2. Habilidades de Comunicacion

2.2.5. Técnicas de comunicacion aplicadas a una negociacion

e) Claves para una buena negociacion:

Respeto hacia
los demas

Planificacion Rigurosidad

Creatividad Flexibilidad

Confianza Asertividad
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