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En qué consiste este módulo y su importancia

• Este módulo tiene como finalidad entregar herramientas para una
adecuada comunicación en las labores diarias de los
emprendedores.

• Las habilidades blandas como el manejo de conflictos y
negociación en conjunto con una adecuada comunicación
potencian a los emprendedores y sus negocios.

• Un conflicto puede ocurrir en cualquier instante, por ello la
necesidad de que los emprendedores sepan cómo reaccionar y
solucionar algún conflicto de cualquier índole.

• Estas habilidades pueden transformar situaciones adversas en
oportunidades de crecimiento de un emprendimiento.

Consideraciones generales



Objetivo general 

• Fortalecer las habilidades blandas relacionadas a una adecuada estrategia de
comunicación ligada a una óptima estrategia de ventas que genere promoción y
desarrollo de un emprendimiento. Esta tipo de habilidades giran en torno a
conocimientos básicos de comunicación, negociación y manejo de conflictos.

Objetivos

Objetivos específicos 

• Explicar las principales estrategias de comunicación en el entorno de las
MYPIMES con un enfoque de emprendimientos.

• Detallar las principales estrategias de comunicación aplicadas a contextos de
emprendimientos productivos.

• Enfatizar cuáles son las habilidades aplicadas al manejo de conflictos.



Desarrollo del contenido

Este módulo busca fortalecer el conocimiento y capacidades en áreas de la
comunicación relacionadas a:

1. Emprendimiento y comunicación.
2. Tipos de conflictos.
3. Estrategias de manejo de conflictos.
4. Negociación.

Las lógicas locales en las que se desenvuelven los emprendimientos se
encuentran más inmersas en un accionar global en el que la tecnología ha
permitido que los negocios más pequeños se conecten a diferentes mercados a
nivel mundial. La comunicación se ha convertido en una habilidad indispensable
dentro de las actividades productivas, ya que la misma otorga un adecuado
relacionamiento con los actores internos y externos del emprendimiento.



Acápite 1.- Emprendimientos y comunicación

¿Qué es la comunicación?

• Es la acción consciente de intercambiar información entre dos o más participantes con el fin de

transmitir o recibir información u opiniones distintas.

¿Qué es la negociación?

• Es un procedimiento, en el que dos o más personas que tienen intereses comunes, intentan llegar a
un acuerdo sobre aquellos puntos en que no concuerdan, con la intención de resolver las diferencias y
lograr un convenio beneficioso para las dos partes.

¿Qué es el manejo de conflictos?

• Es un proceso en el que se gestiona un desacuerdo entre varias partes con el propósito de minimizar el
impacto negativo del problema, aliviar la tensión entre los involucrados y alcanzar un acuerdo
satisfactorio.

Conceptos generales



Acápite 1.- Emprendimientos y comunicación

• Una adecuada comunicación tienen evidentes efectos positivos en una
empresa o emprendimiento.

• La comunicación es una estrategia que genera confianza, ya que la misma
genera la capacidad de influenciar a los clientes y proveedores.

• Si un emprendedor no tiene habilidades de comunicación, simplemente
pierde dicha confianza con los actores del emprendimiento y sus ventas se
verán afectadas.

• Todo emprendedor debe practicar o adquirir las siguientes habilidades
comunicacionales:

¿Por qué es importante una adecuada comunicación en el entorno del
emprendimiento?

1. Habilidades orales y escritas.
2. Capacidad de tener críticas constructivas. 
3. Habilidad para escuchar de manera empática.
4. Habilidades de persuasión 



Acápite 1.- Emprendimientos y comunicación

• Una mala comunicación suele ser un hecho común, sin embargo, esto no
implica que te encuentres en una situación adecuada.

• Una mala comunicación puede incidir en un clima laboral hostil, clientes
insatisfechos y bajo rendimiento de tu emprendimiento.

• Estos elementos generan problemas de ventas en el corto, mediano y largo
plazo en el emprendimiento, pudiendo llegar al punto de que la organización
cierre o se encuentre en graves problemas en aspectos relacionados a la
ventas o disminución de clientes.

• Recuerda que una adecuada comunicación debe aplicarse entre los
colaboradores internos del emprendimiento, los proveedores y los clientes;
un fallo comunicacional en alguno de estos grupos puede traer problemas
complejos al desempeño del emprendimiento.

Fallos comunicacionales y su impacto en el desempeño de un emprendimiento



Acápite 2.- Tipos de conflictos

¿Qué es un conflicto?

Un conflicto es un evento en el cual una parte, ya sea cliente, colaborador o
proveedor, intenta satisfacer intereses propios por encima de otra parte.

¿Qué tipos de conflictos existen?

• Existen tres tipo de conflictos:
• Interpersonales
• Intragrupales
• Intergrupales

En cualquier organización o emprendimiento pueden darse uno de los tres tipos
de conflictos, como emprendedor debes identificar qué tipo de conflicto es el
que se podría dar en tu negocio y buscar las formas de solucionarlo



Acápite 2.- Tipos de conflictos

¿Qué es un conflicto interpersonal?

Este tipo de conflictos son eventos de desacuerdo que se dan entre dos personas,
pueden ser situaciones frecuentes que se pueden dar incluso entre personas con las
que mejor no llevamos.

¿Qué es un conflicto intragrupal?

Estos conflictos se dan entre varias personas dentro de un mismo grupo, ya sean
emprendimientos, asociaciones de personas o colectivos.

¿Qué es un conflicto intergrupal?

Son eventos de desacuerdo entre dos o más grupos de personas, este tipo de
conflictos tienen consecuencias muy graves dada la cantidad de personas que
conforman un grupo determinado.



Acápite 2.- Tipos de conflictos

¿Cómo resolver un conflicto?

Sin importar el tipo de conflicto que sea, todo conflicto puede solucionarse con las
mismas estrategias; recuerda, la solución de un conflicto debe buscar acuerdos entre
las partes que están en controversia.

Para ello, existe una importante cantidad de estudios psicológicos que concuerdan con
las siguientes acciones para la resolución de un conflicto en particular:

1. Se debe identificar las razón o razones que causaron el conflicto; al reconocer la o las causas
es importante mantener una actitud adecuada y conciliadora.

2. Hay que formular un diálogo de manera clara y entender cómo la otra persona o el otro
grupo ven el problema que originó el conflicto.

3. Se deben buscar alternativas de solución, siempre optar por alternativas que satisfagan a
ambas partes en el conflicto.

4. Dichas alternativas deben ser evaluadas por ambas partes, la alternativa mejor evaluada
debe ser seleccionada.

5. Lo más importante es poner en práctica la alternativa de solución que se seleccionó y
posteriormente evaluar los resultados de aplicar la alternativa.

La solución de un conflicto es un ejercicio de práctica constante de empatía,
comprender a la otra parte y de adaptación mutua entre las partes.



Acápite 3.- Estrategias de manejo de conflictos

Identificación de sentimientos antagónicos

• El origen del conflicto se da por la existencia de sentimientos antagónicos de las
partes, es decir perspectivas, ideas o formas de ver distintas sobre un evento en
particular.

• La identificación de estos sentimientos antagónicos es fundamental, ya que permite
aplicar técnicas como ver la perspectiva del asunto desde la óptica de la otra parte
en conflicto.

Reacción negativa de las partes

• Los sentimientos antagónicos generalmente desencadenan en una reacción negativa
de una de las partes en conflicto; dicha reacción negativa provoca que la otra parte
también tenga un accionar similar como respuesta a dicha situación negativa.

• Esto se convierte en una espiral negativa que ahonda el conflicto.
• Lo importante es romper la reacción negativa; si una parte reacciona negativamente;

la otra no puede tener una respuesta parecida, al contrario debe buscar alguna
forma positiva de entablar una conversación que busque solucionar el conflicto.



Acápite 3.- Estrategias de manejo de conflictos

Retroalimentación de los eventos

• Esta etapa es fundamental en la resolución de un conflicto; debes tomar en cuenta
que las partes no tienen la “verdad absoluta” sobre el problema que desencadenó el
conflicto.

• El conversar, analizar los puntos de vista, dar a conocer las perspectivas que tiene
cada parte es necesario para encontrar el acuerdo que solucione el conflicto.

Gestión integrada del conflicto

• Esta etapa se articulan los resultados del análisis de la identificación de los
sentimientos antagónicos, la reacción negativa de las partes y la retroalimentación
de eventos.

• Con esta información se determinan las necesidades de cada una de las partes en
pro de buscar una solución consensuada que permita a ambas partes del conflicto
establecer soluciones que beneficien a ambos.



Acápite 3.- Estrategias de manejo de conflictos

Resultados del manejo de conflictos

• Esta última etapa permite analizar los resultados que se dieron en el proceso
de análisis del conflicto y la búsqueda de soluciones del mismo.

• Existen cuatro resultados potenciales:



Acápite 4.- Negociación

Preparación y planificación de la negociación

• Siempre que vayas a negociar, debes preparar y planificar lo que vas a negociar y los
resultados que deseas.

• Para ello, debes considerar la definición de lo que vas a negociar, buscar información
que fortalezcan tu negociación, identificar qué intereses tienen los actores que
participarán en la negociación; y buscar opciones de ganancia para ambas partes.

Definición de reglas básicas de negociación

• Esta parte es fundamental cuando vayas a entablar una negociación; debes
considerar los siguientes aspectos.

• Quién va a ser la persona que vaya a negociar, lugar en donde se realizará la
negociación, qué recursos tendrás disponibles para negociar, qué hacer en caso de
que la negociación se estanque.

• Debes preparar estos insumos y acordar con la parte con la que vas a negociar, de
esa manera se llegará a acuerdos de manera más rápida y ordenada.



Acápite 4.- Negociación

Aclaraciones y justificaciones

• La negociación empieza con propuestas iniciales de cada una de las partes.
• Al momento en el que se hayan expuesto las ideas de cada parte, debes

realizar aclaraciones y justificaciones de tu propuesta así como de la
propuesta de la otra parte.

• Esto evitará posibles confrontaciones que pudiesen darse al momento de
negociar.

Intercambio y solución del problema

• En esta etapa ambas partes negociadoras llegan a consensos que buscaron al
momento de negociar.

• Estos consensos deben ser recíprocos y deben, en gran medida, satisfacer las
expectativas de ambas partes negociadoras.

• En esta etapa ambas partes deben ceder en ciertos aspectos de la negociación
planteada en un inicio, buscando no ceder en la totalidad de sus requerimientos.



Acápite 4.- Negociación

Conclusiones y aplicaciones de la negociación

• En esta última etapa de la negociación se formaliza los acuerdos a los que
llegaron las partes.

• Es importante que antes de cerrar la negociación, ambas partes repasen los
acuerdos a los que llegaron; esto ayuda a que el cierre de la negociación
satisfaga a ambas partes.

• Se recomienda que las negociaciones queden por escrito y que ambas partes
tengan ese documento; si bien muchas negociaciones terminan con
aceptaciones verbales; éstas no poseen validez jurídica en el caso de que
existan desacuerdos en un futuro.




