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Resumen

El estudio analiza la deficiencia en la formacion practica de habilidades blandas previas a la
empleabilidad, una problematica que dificulta significativamente la negociaciéon en una
resolucion de conflictos y la adaptacion a las exigencias del entorno laboral. Frente a esto,
la investigacion tiene como objetivo disefar situaciones organizacionales enfocadas al
desarrollo de la habilidad de negociacion. Para esto se inicia con la revision de la literatura
existente, luego se propone crear escenarios organizacionales para el entrenamiento de esta
habilidad y, por ultimo, describir la narrativa. Se aplicd una metodologia con enfoque
cualitativo, utilizando entrevistas a profundidad aplicadas a un muestreo de conveniencia
conformado por estudiantes de ultimos ciclos de la Universidad del Azuay. Los datos
fueron procesados mediante redes semanticas y los resultados mostraron que la negociacion
es un proceso profundamente psicolégico, donde el éxito radica en la autorregulacion
emocional, la identificacion de intereses reales y la flexibilidad estratégica frente a la
resistencia. En conclusion, se evidencia que la inteligencia emocional es indispensable para
destrabar conflictos y que el aprendizaje experiencial mediante escenarios interactivos

representa una propuesta innovadora para el entrenamiento corporativo.

Palabras Clave: habilidades blandas, negociacion, inteligencia emocional,

aprendizaje experiencial, simulacion organizacional, resolucion de conflictos



Abstract
The study analyzes the deficiency in the practical training of soft skills prior to
employability, a problem that significantly hinders negotiation in conflict resolution and
adaptation to the demands of the work environment. In response, the research aims to
design organizational situations focused on developing negotiation skills. This begins with
a review of the existing literature, followed by the creation of organizational scenarios for
training this skill, and finally, a description of the narrative. A qualitative methodology was
applied, using in — depth interviews with a convenience sample of students in their final
semesters at the University of Azuay. The data were processed using semantic networks,
and the results showed that negotiation is a profoundly psychological process, where
success lies in emotional self — regulation, the identification of genuine interests, and
strategic flexibility in the face of resistance. In conclusion, the study demonstrates that
emotional intelligence is essential for resolving conflicts and that experiential learning

through interactive scenarios represents an innovative approach to corporate training.

Keywords: soft skills, negotiation, emotional intelligence, experiential learning,

organizational simulation, conflict resolution.
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Introduccion

En la actualidad, las habilidades blandas son consideradas esenciales para el
desarrollo personal y profesional dado que potencian la comunicacion, la resolucion de
conflictos y el trabajo colaborativo. Su ausencia limita el desempeno académico y laboral,
pues el énfasis en la formacion universitaria sigue centrado en contenidos técnicos. La
literatura reciente confirma que competencias como la comunicacion, la empatia y la
negociacion, son indispensables para enfrentar entornos dindmicos y globalizados (Gémez
et al., 2025; Espinoza y Gallegos, 2020). La negociacion ocupa un lugar estratégico al
facilitar acuerdos sostenibles y fortalecer la cohesion organizacional, pero su ensefianza
sigue siendo insuficiente en programas universitarios, lo que genera vacios en la formacién
integral de los estudiantes (Santos et al., 2017; Pina et al., 2021).

Esta investigacion se justifica en la necesidad de integrar la negociacion como una
habilidad transversal en la formacion universitaria, mediante estrategias practicas como
escenarios organizacionales y simulaciones. Tal enfoque no solo fortalece la preparacion de
los estudiantes, sino que también genera beneficios en el entorno laboral y comunitario, al
promover profesionales capaces de dialogar, resolver conflictos y construir soluciones
sostenibles (Moreno y Villalobos, 2021; Lopez y Paredes, 2023).

Frente a este contexto, se presentan las preguntas de investigacidon que motivan este
trabajo, partiendo del desconocimiento de lo que se ha investigado sobre el desarrollo de
habilidades blandas, asi como cuales son los escenarios idoneos para entrenarlas y
desarrollarlas.

Este trabajo en su capitulo uno cuenta con un marco teorico que aborda los
fundamentos conceptuales mas importantes analizando la relevancia de las habilidades

blandas, la inteligencia emocional y los enfoques modernos de negociacion. Asimismo,
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explora el aprendizaje experiencial mediante simulaciones y videojuegos. El capitulo cierra
con el Estado del Arte, donde se revisan las investigaciones cientificas mas recientes que
respaldan y dan contexto a la problematica planteada.

En el capitulo dos, se evidencia la metodologia utilizada, donde se describe
exhaustivamente el diseflo de la investigacion. En esta seccion se detalla el paradigma
cualitativo y fenomenologico que guia el estudio, los objetivos generales y especificos, los
criterios para la seleccion intencional de la muestra, la justificacion de la entrevista a
profundidad y las redes semanticas como instrumentos idoneos para la recoleccion de la
informacion.

Por tltimo, en el capitulo tres, se dan a conocer los resultados cualitativos,
revelando coémo se gestionan las emociones y tacticas bajo presion, transformandolos en
una propuesta practica que es el disefio de los escenarios gamificados, la mecanica de la
"Zona de Contencion" y la arquitectura de los arboles de decision. Este trabajo termina con

conclusiones y discusion



12

Capitulo 1
Marco Teorico y Estado del Arte

Importancia y Relevancia de las Habilidades Blandas en la Actualidad

Las habilidades blandas han adquirido una relevancia decisiva en los entornos educativos,
organizacionales y sociales contemporaneos, debido a que constituyen un conjunto de
capacidades que permiten a las personas interactuar de manera afectiva con otros, gestionar
emociones, resolver problemas y adaptarse a contextos cambiantes. Estas habilidades
superan el ambito estrictamente técnico y se orientan hacia dimensiones interpersonales,
comunicativas y emocionales, que influyen en el desempefio humano en multiples
escenarios, hecho que ha sido confirmado por investigaciones recientes que evidencian la
relacion directa entre el desarrollo de habilidades blandas y la mejora del rendimiento
académico, profesional y social (Gomez Ortiz y Vazquez Garcia, 2025; Quezada Berru, et
al., 2025). A medida que los desafios globales se complejizan y el trabajo humano se vuelve
mas colaborativo, dinamico y multicultural, estas habilidades se transforman en un
requisito indispensable para la participacion efectiva y la convivencia productiva en
cualquier ambito (Cabrera y Molina, 2021; Espinoza y Gallegos, 2020).

Dentro del amplio espectro de habilidades blandas, la negociacion se posiciona
como una de las mds criticas para el desarrollo humano integral, ya que constituye un
proceso mediante el cual dos o més personas buscan llegar a acuerdos mutuamente
favorables frente a desacuerdos, tensiones o diferencias de interés. La negociacién no solo
permite resolver conflictos, sino también coordinar acciones, toma de decisiones colectivas,

fortalecer relaciones y generar soluciones sostenibles que beneficien a los involucrados,
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convirtiéndose en una herramienta fundamental para el funcionamiento armoénico de
equipos, familias, instituciones y organizaciones (Lopez y Andrade, 2022; Santos Guerra et
al., 2017). Su importancia deriva de la necesidad creciente de construir consensos en
sociedad altamente diversas, donde la interaccion cotidiana exige dialogo, flexibilidad,
empatia y pensamiento estratégico para manejar tensiones de manera constructiva (Castro y
Molina, 2025; Leal Paredes, 2020).

La conceptualizacion de las habilidades blandas ha evolucionado significativamente
desde su aparicion en la literatura cientifica en la década de 1970, cuando se utilizaban para
designar atributos vinculados a caracteristicas personales dificiles de ensefiar, como el trato
interpersonal, la comunicacion o la gestion emocional. Con el tiempo, diversos estudios
demostraron que estas habilidades no son rasgos innatos, sino competencias que pueden
aprenderse, fortalecerse y evaluarse mediante procesos formativos bien disefiados,
especialmente en entornos educativos y organizacionales que priorizan el desarrollo
integral (Spencer y Spencer, 1993; Goleman, 1995). Esta perspectiva formativa abrié paso a
modelos pedagogicos y organizacionales que integran estrategias para entrenar habilidades
blandas a través de metodologias activas, aprendizaje experiencial y dinamicas
colaborativas, lo que han permitido demostrar que la negociacién es una competencia que
puede perfeccionarse mediante practica sistematica y retroalimentacion continua (Morales

y Cabrera, 2022; Sanchez y Bravo, 2023).

Fundamentos Tedricos: Inteligencia Emocional y Negociacion

La inteligencia emocional constituye uno de los fundamentos tedricos mas
importantes para comprender el desarrollo de las habilidades blandas, especialmente en lo

referente a la negociacion. Goleman (1995) plantea que la inteligencia emocional integra la
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autoconciencia, la autorregulacion, la motivacion, la empatia y las habilidades sociales,
elementos que permiten una comunicacién mas efectiva y una gestion adecuada de
conflictos interpersonales. Estas dimensiones son esenciales para negociar, ya que el
proceso no solo implica intercambiar informacion, sino también manejar tensiones
emocionales, construir confianza y comprender las necesidades del otro para llegar a
acuerdos colaborativos (Cruz y Maldonado, 2024; Mayer y Salovey, 1997). En entornos
organizacionales y educativos, la inteligencia emocional se asocia con un desempefio
superior en habilidades como liderazgo, toma de decisiones y resolucion de problemas,
factores que facilitan la negociacion efectiva y la cooperacion entre individuos (Moreno y

Villalobos, 2023; Espinoza y Gallegos, 2020).

La literatura también ha destacado la relacion entre habilidades blandas, inteligencia
emocional y negociacion. Goleman (1995) sostiene que la inteligencia emocional es un
componente esencial para gestionar conflictos, ya que permite reconocer y regular
emociones propias y ajenas. Mayer y Salovey (1997) complementan esta perspectiva
sefialando que la habilidad para interpretar emociones facilita la comunicacion efectiva y
fortalece la construccion de acuerdos colaborativos. Ambas teorias respaldan la importancia

de incluir competencias emocionales en la formacidn negociadora.

A medida que la negociacion se consolida como una habilidad socioemocional
relevante, se reconoce que este proceso integra un conjunto de competencias que exceden
lo puramente estratégico o racional, involucrando aspectos emocionales, conductuales y
comunicativos que determina la calidad de los acuerdos alcanzados (De la Rosa Moreno,
2017). En cambio, Fisher et al. (2011) definen como un proceso de comunicacion orientado

a satisfacer intereses de las partes, enfatizando que los mejores acuerdos son aquellos que
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consideran las necesidades profundas y no solo las posiciones superficiales. Desde otra
perspectiva, Raiffa (2018) describe la negociacion como un proceso estratégico de
interaccion donde las partes buscan maximizar beneficios dentro de condiciones de
interdependencia, es decir subraya la importancia de factores como poder, informacion y
alternativas disponibles (Fisher et al., 2011; Raiffa, 2018). Ambas visiones coinciden en
que negociar requiere habilidades cognitivas y emocionales que permitan comprender al
otro, gestionar conflictos y construir decisiones compartidas.

La literatura contemporanea distingue entre tres enfoques principales de

negociacion: Distributivo, Integrativo, Mixto.

- Enfoque Distributivo: Segtin Boothby et al. (2022) y Zambrano y Cedeno (2021)
se basa en la idea de que los recursos son limitados y las partes compiten para
obtener la mayor ventaja posible, lo que genera una dinamica de “Yo gano, Tu
pierdes” que suele ser efectiva a corto plazo, pero deteriora las relaciones
interpersonales.

- Enfoque Integrativo: En contraste, propone un proceso colaborativo que busca
maximizar beneficios para todas las partes mediante la identificacion de intereses
comunes, promoviendo acuerdos win — win que fortalecen las relaciones y
favorecen la cooperacion futura (Fisher et al., 2011; Lopez y Andrade, 2022).

- Enfoque Mixto: Integra elementos competitivos y cooperativos, siendo
considerado el mas realista para la mayoria de contextos organizacionales, pues
reconoce que algunas variables son negociables mientras que otras requieren

firmeza estratégica (Rivera y Torres, 2025; Thompson, 2017).
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La negociacion ha evolucionado desde concepciones centradas en el intercambio
transaccional hacia enfoques complejos que integran elementos emocionales, cognitivos y
comunicativos, considerando que los seres humanos no actiian unicamente desde la logica
racional, sino desde una estructura de percepciones, expectativas e interpretaciones sociales
que influyen en los acuerdos alcanzados (Fisher et al., 2011; Raiffa 2018). Esta
trasformacion conceptual ha permitido reconocer que negociar no es solamente obtener un
beneficio puntual, sino construir vinculos que permitan la cooperacion sostenible entre
actores con intereses distintos, lo cual explica el creciente interés en comprender las
dimensiones psicologicas y relacionales involucradas en este proceso (Lopez y Andrade,
2022; Chacoén y Rodriguez, 2025).

En este sentido, las habilidades blandas se han consolidado como un eje central para
entender la efectividad negociadora, pues permite modular la interaccion humana y regular
los comportamientos que surgen en situaciones de tension, lo que amplia la posibilidad de
llegar a acuerdos positivos aun cuando existen discrepancias entre las partes (Goémez Ortiz
y Vazquez Garcia, 2025; Cruz y Maldonado, 2024). La investigacion reciente demuestra
que negociadores con capacidades socioemocionales desarrolladas logran acuerdos mas
sostenibles y muestran una mayor disposicion a la colaboracion, lo cual resalta la
importancia de incorporar estas competencias en los procesos formativos y
organizacionales (Espinoza y Gallegos, 2020; Quezada et al., 2025).

El papel de la comunicacion es decisivo en la negociacion, ya que esta no se limita a
la trasmision literal de mensajes, sino que implica interpretar emociones, gestionar
expectativas y construir significados compartidos, elementos que facilitan o dificultan el
avance hacia un acuerdo conjunto (Fisher et al., 2011; Thompson 2017). Cuando la

comunicacion es asertiva y estructurada, disminuyen los malos entendidos y la percepcion
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de amenaza, lo que contribuye a una interaccidn mas transparente y orientada a identificar
soluciones de beneficio mutuo, incluso en contextos donde los recursos son limitados o
existen tensiones previas entre los actores (Boothby et al., 2022; Zambrano y Cedefio,

2024).

Enfoques y Modelos de la Negociacion

Desde una mirada teorica, la negociacion se sustenta en modelos clasicos que han
sido ampliamente estudiados y aplicados a lo largo de las Gltimas décadas. Fisher, Ury y
Patton (2011) sostienen que la negociacion basada en intereses permite a las partes
involucradas centrarse en las necesidades profundas en lugar de las posiciones
superficiales. Por su parte, Raiffa (2018) plantea que la negociacion es un proceso
estratégico en el que las partes buscan maximizar beneficios mediante el manejo de
informacion, poder y alternativas disponibles. Ambas perspectivas teoricas destacan que la
negociacion involucra elementos cognitivos, emocionales y comunicacionales que

determinan la calidad de los acuerdos alcanzados.

La inteligencia emocional también se ha identificado como un componente esencial
para la negociacion, especialmente porque las personas no negocian inicamente con
argumentos logicos, sino con estados emocionales que influyen en la interpretacion de los
hechos y en la forma de reaccionar ante las propuestas del otro (Goleman, 1995; Mayer y
Salovey, 1997). Investigaciones recientes destacan que la capacidad de reconocer,
comprender y regular las emociones propias y ajenas contribuye a disminuir la

impulsividad y fortalece la toma de decisiones racionales, aumentando la probabilidad de



alcanzar acuerdos estables y relaciones cooperativas (Sanchez y Bravo, 2023; Morales y

Cabrera, 2022).

La Negociacion en el Liderazgo y la Educacion

Desde una perspectiva organizacional. La negociacion se ha convertido en un
componente estratégico del liderazgo moderno, ya que los lideres deben gestionar
conflictos, asignar recursos, coordinar equipos diversos y promover la participacion
efectiva, procesos que exigen habilidades socioemocionales avanzadas y una vision

colaborativa del trabajo (Chiavenato, 2017; Castro y Medina, 2022). Cuando los lideres

18

adoptan practicas negociadoras basadas en intereses y no en posiciones rigidas, mejoran el

clima laboral, favorecen la cohesion grupal y aumentan los niveles de productividad, lo que

demuestra la relacion directa entre negociacion, desempefio y bienestar organizacional

(Rivera y Torres, 2025; Sanchez y Bravo, 2023).

En relacion con los modelos de liderazgo, la literatura destaca que el liderazgo

efectivo incluye la capacidad de negociar de manera ética y estratégica. Chiavenato (2017)

sostiene que los lideres deben gestionar recursos, motivar equipos y resolver conflictos

mediante habilidades comunicativas y emocionales. Rivera y Torres (2025) complementan

esta perspectiva argumentando que lideres con competencias negociadoras desarrolladas
promueven ambientes colaborativos, incrementan la productividad y facilitan la cohesion
grupal. Estos estudios reafirman que la negociacién no es solo una herramienta operativa,

sino también un componente central del liderazgo moderno.

En los contextos educativos, la negociacion también resulta indispensable por que

los centros de formacién no solo transmiten conocimientos técnicos, sino que constituyen
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espacios donde se desarrollan competencias socioemocionales que impactan en la insercion
laboral y en la adaptacion a entornos dindmicos (Paredes y Suquillo, 2021; Cabrera y
Molina, 2021). La ausencia de programas orientados al desarrollo de habilidades
negociadoras limita la capacidad de los estudiantes para resolver conflictos, colaborar en
proyectos y adaptarse a demandas profesionales, lo que amplia la brecha entre la academia

y el mercado laboral (Morales y Cabrera, 2022; Zambrano y Cedefio, 2024).

Metodologias de Aprendizaje: Simulaciones y Arboles de Decisién

La incorporacion de simulaciones como herramienta para el desarrollo de
habilidades blandas, especificamente la negociacion, responde a la necesidad de crear
entornos formativos donde los participantes enfrenten situaciones auténticas sin los riesgos
inherentes a los contextos reales, lo que facilita la experimentacion segura y el aprendizaje
reflexivo. Estudios recientes sefialan que los entornos interactivos, cuando estan disefiados
bajo criterios pedagdgicos solidos, permiten que los estudiantes integren conocimientos
conceptuales con experiencia practicas, fortaleciendo su capacidad de tomar decisiones
bajo presion y de coordinar acciones con otros actores relevantes del proceso negociador
(Brad Ford, 2020). Esta aproximacion demuestra que la experiencia simulada favorece la
transferencia de conocimientos hacia situaciones reales, al ofrecer escenarios que
reproducen la complejidad social y emocional implicada en los conflictos interpersonales y
organizacionales (Clarke y Holt, 2010).

La negociacion dentro de plataformas simuladas también fomenta una comprension
mas profunda de la dinamica interpersonal, ya que los participantes deben adoptar roles,
interpretar intenciones y reconocer como sus decisiones influyen en las percepciones de las

otras partes involucradas, lo cual fortalece la empatia y la escucha activa como
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componentes esenciales del proceso negociador. Investigaciones en educacion superior
muestran que quienes se entrenan mediante narrativas interactivas presentan mejoras
sustanciales en la identificacion de intereses, la construccion de propuestas colaborativas y
la regulacion emocional ante situaciones de tension, lo que respalda la efectividad de los
ambientes simulados como metodologia de aprendizaje (Gémez Ortiz y Vazquez Garcia,
2025). Estas evidencias confirman que la simulacion representa un espacio seguro para
aprender a negociar sin comprometer relaciones reales, lo que se incrementa la motivacion
y la participacion estudiantil (Zambrano y Cedefio, 2024).

De igual manera, el uso de arboles de decision permite representar rutas alternativas
de comportamiento negociador, lo que facilita al estudiante visualizar las consecuencias de
cada accion y comprender que negociar implica analizar escenarios multiples antes de
tomar una posicion concreta. Desde un enfoque cognitivo, este tipo de estructura favorece
el desarrollo del pensamiento estratégico, al permitir que los sujetos anticipen reacciones,
evalten riesgos y comparen resultados posibles, accion que se hace especialmente relevante
en contextos donde los conflictos requieren respuestas rapidas pero fundamentales (Chacon
y Rodriguez, 2025; Thompson 2017). La evidencia muestra que esta forma de aprendizaje
ayuda a internalizar patrones eficaces de comunicacion y a reconocer los errores recurrentes
que aparecen en negociaciones realizadas bajo presion o con informacién incompleta.

Al integrar escenas cinematicas dentro de estos entornos, se potencia aun mas la
conexion emocional de los estudiantes, dado que los relatos visuales activan procesos
atencionales y motivacionales que permiten involucrarse de manera mas profunda con el
problema presentado, favoreciendo la construccion de habilidades socioemocionales. La
literatura sobre aprendizaje multimodal destaca que los estimulos visuales incrementan la

retencion y comprension de la informacion, especialmente cuando los contenidos se
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enmarcan en situaciones socialmente relevantes, como conflictos entre companeros,
tensiones laborales o dilemas éticos (Cabrera y Molina, 2021; Brad Ford, 2020). Por ello, el
uso escenas audiovisuales se convierte en un recurso eficaz para recrear la complejidad
interactiva de una negociacion real sin perder el componente pedagdgico.

Asi mismo, la negociacion desarrollada a través de simulaciones fortalece la
autoconfianza de los estudiantes, ya que la repeticion estructurada de escenarios y la
retroalimentacion inmediata les permite reconocer progresos, corregir estrategias ineficaces
y ajustar su comunicacion a estilos mas colaborativos. Esta practica favorece la
autorregulacion emocional, la tolerancia a la frustracion y el pensamiento critico,
capacidades que resultan esenciales para desempefiarse adecuadamente en negociaciones
que involucren intereses contrapuestos y tensiones interpersonales (Cruz y Maldonado,
2024; Morales y Cabrera, 2022). La repeticiéon guiada dentro de escenarios controlados
consolida las habilidades necesarias para negociar de manera ética, efectiva y orientada a la
cooperacion.

Los estudios actuales también indican que los entornos de simulacion permiten
evaluar con mayor precision las competencias negociadoras, ya que los investigadores
pueden observar patrones de comportamiento, estilos predominantes y reacciones
emocionales que en contextos tradicionales de ensefianza pasan desapercibidos. Este tipo de
evaluacion auténtica ofrece datos sobre la forma en que los estudiantes estructuran
argumentos, expresan desacuerdos, aplican estrategias integrativas o recurren a estilos
competitivos, lo que facilita una retroalimentacion mas personalizada (Espinoza y Gallegos,
2020; Pifia et al., 2021). De esta manera, la simulacion no solo forma, sino que también
permite medir el desarrollo real de habilidades blandas vinculadas a la negociacion (Rivera

y Torres, 2025).
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En este sentido, la negociacion a través de simulaciones constituye un puente entre
la teoria y la practica, al permitir que las personas pongan en accidn conocimientos
adquiridos previamente, como los modelos distributivos e integrativos, la separacion de
intereses y posiciones o la elaboracion de propuestas de valor compartido. La literatura
sefala que los estudiantes que participan en simulaciones presentan un dominio mas sélido
de conceptos tedricos y mayor capacidad para aplicarlos en contextos reales, lo que
contribuye directamente a su empleabilidad y desempefio profesional posterior (Rivera y
Torres, 2025; Lopez y Andrade, 2022). Esto confirma que las metodologias activas
representan un recurso altamente efectivo para fortalecer la competencia negociadora de

forma sostenible.

Estado del Arte

Durante los ultimos cinco afos, el estudio de las habilidades blandas y la
negociacion ha adquirido una relevancia creciente en la investigacion académica y en la
practica profesional. Este interés surge de la necesidad de responder a los desafios de un
entorno social y laboral caracterizado por la complejidad, la diversidad y la
interdependencia. Tal como sefialan Gémez Ortiz y Vazquez Garcia (2025), las habilidades
socioemocionales se han convertido en un componente esencial para el desempefio efectivo
en escenarios educativos y organizacionales. De igual manera, Quezada — Berru et al.
(2025) destacan que las habilidades blandas permiten fortalecer la toma de decisiones, la
comunicacion y la interaccién colaborativa, competencias necesarias en entornos
globalizados donde los procesos negociadores son constantes. Esta tendencia evidencia que
la negociacion, lejos de ser una estrategia aislada, constituye un eje transversal de los

procesos humanos que buscan la cooperacién y la transformacion social.
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En el &mbito educativo, las investigaciones coinciden en sefialar que las
universidades contindan priorizando los contenidos técnicos por encima de las
competencias interpersonales y negociadoras. Paredes y Suquillo (2021) sostienen que la
ausencia de cursos formales sobre negociacion limita la formacion integral de los
estudiantes, generando vacios en su capacidad para gestionar conflictos y adaptarse a
entornos laborales exigentes. Del mismo modo, Morales y Cabrera (2022) identifican que
muchos docentes no cuentan con preparacién en negociacion, lo que los lleva a recurrir a
respuestas improvisadas ante tensiones y desacuerdos en el aula. Estas dos investigaciones
muestran una brecha persistente entre el discurso institucional sobre formacion integral y la
implementacion real de practicas pedagdgicas que fomenten habilidades negociadoras.

En complemento, diversas investigaciones han demostrado que los talleres,
simulaciones y actividades basadas en metodologias activas potencian el desarrollo de
habilidades blandas en estudiantes universitarios. Zambrano y Cedefio (2024) evidenciaron
que los estudiantes que participan en simulaciones y juegos educativos mejoran
significativamente su capacidad para comunicarse, argumentar y resolver problemas en
situaciones de conflicto. Asimismo, Gémez Ortiz y Vazquez Garcia (2025) demostraron
que los entornos interactivos incrementan la motivacion, la participacion y la capacidad de
andlisis estratégico de los estudiantes durante procesos de negociacién simulada. Ambas
investigaciones subrayan la importancia de incorporar experiencias practicas que permitan
vivenciar escenarios conflictivos de manera segura y guiada.

Otro aporte relevante dentro del contexto educativo proviene de las experiencias de
mediacidn escolar como mecanismos para desarrollar la negociacion entre estudiantes.
Chacon y Rodriguez (2023) mostraron que los programas de mediacion implementados en

instituciones educativas fortalecen la convivencia, la empatia y la capacidad para gestionar



24

conflictos mediante el didlogo. En una linea similar, Cabrera y Molina (2021) sefialaron
que los proyectos escolares de mediacién fomentan la participacion activa, la escucha y la
construccion colectiva de soluciones. Ambos estudios coinciden en que la mediacion
constituye un espacio privilegiado para practicar la negociacion de manera estructurada y
en contextos reales.

En el contexto organizacional, la investigacién ha demostrado que la negociacion
constituye una herramienta estratégica para mejorar los procesos internos y la
productividad. Castro y Medina (2022) encontraron que la ausencia de formacion en
negociacion dentro de las pequefias y medianas empresas genera conflictos, rotacion de
personal y disminucion de la productividad. A su vez, Sanchez y Bravo (2023)
identificaron que los programas de capacitacion en comunicacion y negociacion fortalecen
el liderazgo y aumentan la satisfaccion laboral en los equipos de trabajo. Estos estudios
coinciden en la necesidad de integrar capacidades negociadoras dentro de los procesos de
formacion y desarrollo del talento humano.

Asimismo, investigaciones recientes han destacado la importancia de la negociacion
intercultural en organizaciones que operan en entornos globalizados. Rivera y Torres
(2025) demostraron que las empresas multinacionales que implementan estrategias de
negociacion intercultural logran reducir tensiones derivadas de las diferencias culturales y
aumentan la innovacién en la toma de decisiones. Por su parte, Lépez y Andrade (2022)
sefialan que la negociacion intercultural requiere habilidades avanzadas de empatia,
flexibilidad cognitiva y comunicacion intercultural para alcanzar consensos efectivos entre
actores diversos. Estas investigaciones evidencian que la negociacion se ha convertido en
un mecanismo indispensable dentro de empresas que buscan adaptarse a escenarios

globales complejos.
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En el &mbito comunitario, las investigaciones muestran que la negociacion cumple
un papel fundamental en la resolucion de conflictos y en la cohesion social. Cabrera y
Molina (2021) evidenciaron que los programas comunitarios basados en habilidades
socioemocionales fortalecen el didlogo colectivo y la resolucion pacifica de conflictos.
Lopez y Paredes (2023), por su parte, identificaron que la formacion en competencias
interpersonales mejora la resiliencia comunitaria frente a tensiones sociales, especialmente
en territorios marcados por disputas de tierras. En conjunto, estos estudios demuestran que
la negociacion permite construir acuerdos duraderos y favorecer el desarrollo sostenible en
comunidades diversas.

La investigacion comunitaria también ha sefialado que la negociacidn contribuye al
fortalecimiento del tejido social, aungque enfrenta desafios relacionados con la dependencia
de lideres locales. Cabrera y Molina (2021) advierten que cuando los procesos de dialogo
dependen excesivamente de uno o dos lideres, se compromete la sostenibilidad de los
acuerdos. De igual forma, Lopez y Paredes (2023) indican que las dinamicas comunitarias
presentan fragilidades estructurales que afectan la continuidad de los procesos
negociadores. Estas limitaciones sugieren la necesidad de capacitar a un mayor nimero de
actores comunitarios en habilidades blandas, para descentralizar el liderazgo y fortalecer la
gobernanza local.

En cuanto a las metodologias para la ensefianza de la negociacion, multiples
estudios sefialan que las simulaciones, escenarios interactivos y juegos de rol constituyen
herramientas altamente efectivas. Clarke y Holt (2010) demostraron que las simulaciones
permiten recrear conflictos reales en ambientes controlados, facilitando aprendizajes
vivenciales. Brad Ford (2020), por su parte, destacd que los entornos cinematicos y visuales

incrementan la motivacion del estudiante y fortalecen la capacidad para tomar decisiones
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bajo presion. Estos hallazgos reflejan que la integracién de metodologias activas resulta
esencial para el desarrollo de habilidades negociadoras.

La evidencia cientifica también sefiala la importancia del pensamiento estratégico
dentro del proceso negociador. Chacon y Rodriguez (2025) encontraron que el uso de
arboles de decision permite a los estudiantes analizar rutas alternativas y comprender las
consecuencias de cada accién negociadora. Thompson (2017) sostiene que estas
herramientas fortalecen el razonamiento analitico y reducen errores comunes asociados a
decisiones impulsivas. En conjunto, estos estudios subrayan la utilidad de emplear
estructuras cognitivas que guien el proceso negociador de manera sistematica.

Finalmente, el analisis critico de la literatura sugiere que, aunque existe consenso
sobre la importancia de las habilidades blandas y la negociacion en los ambitos educativos,
organizacionales y comunitarios, persisten diversas limitaciones estructurales. Morales y
Cabrera (2022) destacan la falta de formacion docente como una de las principales barreras
para integrar la negociacion en los curriculos educativos. Castro y Medina (2022), en el
ambito empresarial, advierten que muchas PYMES contintan considerando la capacitacion
en negociacion como un gasto y no como una inversion. Estas limitaciones refuerzan la
importancia de promover investigaciones aplicadas orientadas a crear escenarios

innovadores que potencien la formacion negociadora en distintos ambitos sociales.
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Capitulo 2
Metodologia

Objetivos

Objetivo general

Diseniar situaciones organizacionales enfocadas al desarrollo de habilidades blandas:
Negociacion

Objetivos especificos

e Analizar la literatura existente en temas de gestion de competencias para determinar
el desarrollo de las mismas

e C(Crear escenarios organizacionales para el entrenamiento de habilidades blandas

e Describir la narrativa para el desarrollo de la habilidad: Negociacion

Tipo de Investigacion

El estudio se realiz6 adoptando un enfoque cualitativo, porque el proposito central fue
entender como los estudiantes y colaboradores interpretaron las habilidades blandas en
diversos entornos, sobre todo las que estuvieron relacionadas con la negociacion. Este tipo
de enfoque permiti6 escuchar de manera directa la voz de los participantes, conocer sus
experiencias, emociones y formas de actuar frente a situaciones reales, y de esa manera
generar informacion profunda y significativa que vaya mas alla de lo que podria mostrar

unicamente los nimeros (Herndndez Sampieri et al., 2014; Creswell y Poth, 2018).

El tipo de investigacion fue aplicada, porque buscé resolver un problema préctico
detectando en la formacion universitaria, disefiando escenarios que pudieron utilizarse
como herramientas pedagogicas para fortalecer la negociacion. De este modo, los

resultados no quedaron solo en el plano tedrico, sino que transformaron en propuestas
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concretas que pudieron implementarse en entornos educativos y de trabajo, incluyendo el
desarrollo de videojuegos y plataformas digitales. Su propdsito fue tedrico — aplicado,
porque parti6 de bases conceptuales ya desarrolladas en la literatura sobre habilidades
blandas, pero las conectd con una aplicacion practica que buscd mejorar la formacion de
estudiantes universitarios. El alcance fue descriptivo, ya que se centra en identificar y
describir las percepciones, los comportamientos y las experiencias vinculadas al
aprendizaje y aplicacion de habilidades blandas. Ademas, la investigacion se desarrollo en
un tiempo transversal, dado que la recoleccion de informacion se realizé en un solo

momento y no a lo largo de mucho tiempo (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Participantes

La investigacion se desarroll6 con estudiantes universitarios que buscaban fortalecer
sus habilidades blandas mediante metodologias innovadoras, particularmente el uso de
dindmicas interactivas y videojuegos educativos. La seleccion de participantes se realizo
mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia del autor, considerando
estudiantes de diferentes facultades de la Universidad del Azuay que se encuentren en
ciclos superiores o iniciando sus practicas preprofesionales. Se realizaron 5 entrevistas en
profundidad, nimero que respondié al criterio saturacion teorica, garantizando la obtencion

de informacion suficiente y significativa para el andlisis cualitativo.

Criterios de Inclusion

o Estudiantes universitarios de la Universidad del Azuay de los ltimos afos.
o Haber participado en practicas preprofesionales, proyectos académicos o
experiencias laborales.

o Disposicion voluntaria para participar en la entrevista.
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¢ Firma del consentimiento informado.

Criterios de Exclusion

o Estudiantes sin experiencias practicas relacionadas con interaccion social o laboral.
e Participantes que no completen la entrevista.

e Personas que no autoricen el uso académico de la informacion.

Instrumentos

Para la recoleccion de informacion, se aplicaron instrumentos complementarios,
entre los que se incluyen: entrevistas abiertas con metodologia STAR la cual permiti6
analizar competencias conductuales a partir de experiencias reales narradas por los
participantes, de igual se realizo busqueda sistematica en base de datos académicas como
Scopus, Web of Science y Redalyc, priorizando articulos cientificos que contuvieran DOI

relacionado con la competencia de negociacion.

La técnica STAR organizo el relato en cuatro dimensiones:

- Situacion: Contexto donde ocurrid la experiencia

- Tarea: Responsabilidad o desafio asumido

- Accion: Decisiones y conductas ejecutadas

- Resultado: Efectos obtenidos y aprendizajes derivados

Este tipo de entrevista facilitd la exploracion del comportamiento observable, los

procesos de toma de decisiones y estrategias empleadas por participantes en contextos
reales. Su aplicacion resulta pertinente para el estudio de habilidades blandas, dado que
permite reconstruir experiencias concretas y analizar como se desarrollaron las

competencias interpersonales en situaciones reales.
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Procedimiento

El proyecto se desarroll6 en 3 fases:

1. Aplicacion de entrevistas a los cinco participantes, previo a que contengan
consentimiento informado y se procedi6 al contacto con los participantes y se
realizd cada una de las entrevistas, las cuales todas las sesiones fueron grabadas
en audio con previa autorizacion del participante para asegurar fidelidad de datos.

2. Revision bibliografica y validacion de la guia de entrevista semiestructurada.

3. Transcripcion de las entrevistas, analisis cualitativo y disefio de los escenarios del
videojuego. Una vez obtenida la recoleccion de datos, se procede la transcripcion
integra de las respuestas de cada participante, la cual nos servird de base para el

disefio de los escenarios de gamificacion.

Analisis de Datos

El andlisis de datos fue cualitativo y se realiz6 mediante un proceso de
categorizacion tematica.

Primero, las entrevistas fueron organizadas en matrices estructurales segun las
dimensiones de la metodologia STAR (Situacion, Tarea, Accion y Resultado).
Posteriormente, se aplico un proceso de codificacidn en 3 fases:

1. Abierta: Para sefialar las ideas principales y patrones emergentes.

2. Axial: Para relacionar categorias vinculadas a habilidades blandas en la

competencia de negociacion.

3. Selectiva: Integracion de hallazgos en un esquema final.
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Este procedimiento permitié comprender como los estudiantes enfrentan situaciones
de negociacion, que estrategias utilizan, que decisiones toman y que aprendizajes obtienen
de sus experiencias. Finalmente, los resultados fueron sistematizados en un informe que
incluyo descripciones interpretativas y citas textuales de los participantes, lo cual fortalecio

la validez del andlisis cualitativo.
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Capitulo 3
Resultados

El resultado de la presente investigacion se fundamenta en un andlisis cualitativo de
5 entrevistas en profundidad realizadas a estudiantes de la Universidad del Azuay que estén
en ultimos ciclos y que han tenido experiencias en contextos académicos, practicas
preprofesionales o entornos laborales. Las entrevistas fueron desarrolladas utilizando la
metodologia STAR (Situacion — Tarea, Accion y Resultado), la cual permitio explorar de
manera estructurada las experiencias reales de los participantes en situaciones relacionadas
con la negociacion y el desarrollo de habilidades blandas.

Este enfoque facilita que los participantes describan contextos especificos en los que
debieron enfrentar procesos de interaccion, toma de decisiones o resolucion de conflictos,
permitiendo identificar como aplicaron estrategias de negociacion en situaciones concretas.
A traves de este método, fue posible comprender no solo los hechos ocurridos, sino también
las acciones ejecutadas, las decisiones tomadas y los aprendizajes obtenidos a partir de
dichas experiencias.

El andlisis de la informacion se realiza mediante un proceso de categorizacion
tematica y codificacion manual de datos, lo que permitié identificar patrones recurrentes y
nodos conceptuales presentes en los relatos de los entrevistados. Estos nodos agrupan
experiencias y significados compartidos relaciones con el desarrollo y aplicacion de
habilidades blandas en contextos organizacionales y educativos.

A partir de este proceso analitico se identificaron diversas categorias vinculadas con
la competencia de negociacion, las cuales reflejan las formas en que los participantes
enfrentan situaciones de conflicto, comunicacion y toma de decisiones en entornos reales.

Dichas categorias constituyen la base para la construccién de los escenarios
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organizacionales propuestos en esta investigacion, orientados al entrenamiento de
habilidades blandas mediante metodologias interactivas.

En este modo, los resultados obtenidos no solo permiten comprender como se
manifiesta la negociacion en experiencias reales de los estudiantes, sino que también
aportan insumos fundamentales para el disefio de simulaciones y situaciones
organizacionales que contribuyan al fortalecimiento de esta competencia antes de la
insercion en el mundo laboral.

Nodos Identificados en el Analisis de las Entrevistas

El proceso de codificacion permite identificar varios nodos por bloque tematico que
nos refleja patrones comunes en las experiencias relatadas por los entrevistados en
situaciones relacionadas con la negociacion y el uso de habilidades blandas. Estos nodos se
obtienen a partir del analisis cualitativo basado en la metodologia STAR.

La identificacion de estos nodos permite organizar los resultados y comprender las
principales estrategias, comportamientos y aprendizajes que los estudiantes aplican al
enfrentar situaciones de negociacion en contextos académicos, laborales o de préacticas
preprofesionales. Asi mismo, estos hallazgos aportan insumos relevantes para el disefio de

escenarios organizacionales orientados al desarrollo de la competencia de negociacion.
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Tabla 1 Cdédigos por Categorias Identificados en las Entrevistas: Identificacion de

Intereses

Categorias

Cadigos

Frecuencia

Descripcion del Nodo

Identificacion de

Intereses

Uso de preguntas abiertas
para comprender la

situacion.

Los entrevistados utilizan
preguntas abiertas para
entender las
preocupaciones reales de la
contraparte y el origen del

conflicto.

Identificacion de

Intereses

Andlisis de intereses reales

de las partes.

Identificacion de las
verdaderas motivaciones
detras del conflicto, como

miedo, intereses
econémicos o

preocupaciones operativas.

Identificacion de

Intereses

Reformulacién del conflicto

hacia un objetivo comun.

Los entrevistados logran
transformar la percepcion
inicial del problema,
alineando los intereses
para que las partes se vean
como aliados en lugar de

oponentes.

Nota: Esta categoria detalla las estrategias utilizadas por los entrevistados para descubrir las motivaciones

subyacentes en una negociacion.
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Tabla 2 Codigos por Categorias Identificados en las Entrevistas: Manejo Emocional en
Situaciones de Negociacion

Categorias Cadigos Frecuencia Descripcion del Nodo
Manejo Los entrevistados escuchan
Emocional en Escucha activa para reducir activamente a la otra parte para
4
Situaciones de la tension comprender su perspectiva y
Conflicto disminuir la confrontacion.
Manejo
Reconocimiento y legitimacion de las
Emocional en Validacion emocional de la
3 emociones de la otra persona para
Situaciones de contraparte
generar confianza y abrir el dialogo.
Conflicto
Control consciente de emociones
Manejo
propias mediante respiracion, pausas
Emocional en Autorregulacién emocional
2 o control del tono de voz para
Situaciones de bajo presién
mantener la calma.
Conflicto
Los participantes logran separar sus
Manejo propias necesidades y el miedo a la
Emaocional en Despersonalizacion del jerarquia o agresividad de la
4

Situaciones de

Conflicto

conflicto en la negociacion

contraparte, manteniendo la
objetividad sin tomar las reacciones

de forma personal.

Nota: Esta categoria describe las técnicas y habilidades de inteligencia emocional en la negociacién aplicadas

por los entrevistados para mantener la calma, objetividad y reducir la tension frente a la resistencia o

agresividad de la otra parte.
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Tabla 3 Codigos por Categorias Identificados en las Entrevistas: Flexibilidad Estratégica

Categorias Cadigos Frecuencia Descripcion del Nodo
Los entrevistados modifican su
Flexibilidad Cambio de estrategia ante enfoque inicial cuando la
Estratégica resistencia ° contraparte muestra rechazo o
resistencia.
Ajuste del discurso técnico
Flexibilidad Adaptacion del lenguaje al hacia un lenguaje mas
Estratégica contexto ’ comprensible o contextualizado
para la otra parte.
Ante la resistencia a propuestas
complejas o largas, los
entrevistados adaptan su
Flexibilidad Fraccionamiento de la
4 estrategia dividiendo la solucién

Estratégica

propuesta

en micro sesiones, pasos
detallados, hitos o etapas de

implementacién.

Nota: Esta categoria agrupa las tacticas empleadas por los entrevistados para adaptar su abordaje y proponer

alternativas viables cuando la estrategia inicial genera blogueos o rechazos hacia la negociacion.
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Tabla 4 Codigos por Categorias Identificados en las Entrevistas: Construccion de

Acuerdos

Categorias

Cadigos

Frecuencia

Descripcion del Nodo

Construccion de

Propuesta de acuerdos

Negociacion de soluciones

intermedias que permiten

5
Acuerdos intermedios equilibrar intereses y avanzar
hacia una resolucion.
Utilizacion de datos, analisis 0
Construccion de Uso de evidencia o argumentos técnicos para
2
Acuerdos argumentos técnicos respaldar las propuestas durante
la negociacién.
El entrevistado actua
conscientemente como un
Construccion de Adopcion del rol de
2 mediador que conecta y
Acuerdos "puente" o facilitador
equilibra visiones opuestas para
co - crear soluciones.
Los acuerdos intermedios
alcanzados se sostienen
Establecimiento de
Construccion de mediante la definicidon de metas
condiciones o metas 4

Acuerdos

medibles

concretas, indicadores tangibles,
demostracion de conocimientos

o0 plazos basados en evidencia.

Nota: Esta categoria abarca las acciones y estrategias enfocadas en la resolucién conjunta y el cierre de la

negociacién, mostrando cémo los entrevistados logran conciliar posturas aparentemente opuestas.
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Tabla 5 Codigos por Categorias Identificados en las Entrevistas: Insumos para
Videojuegos

Categorias Cadigos Frecuencia Descripcion del Nodo

Los participantes describen

la situacion como un
Insumos para Toma de decisiones
5 desafio donde deben tomar
Videojuegos estratégicas tipo “mision”
decisiones estratégicas

para superar obstaculos.

Tras superar la situacion,
todos los participantes
identifican el aprendizaje
Insumos para Desbloqueo de habilidades adquirido como una nueva
Videojuegos (Level Up) habilidad "desblogueada”
(ej. inteligencia emocional,
negociacion ética,

argumentacion).

Conceptualizacion del
desafio donde la
resistencia, el miedo de la
contraparte o la presién

Insumos para Identificacién de "jefes" u
5 corporativa actan de

Videojuegos obstaculos del nivel
forma metaférica como los
obstaculos principales o

"jefes" a vencer mediante

estrategia.

Nota: Esta categoria reine las analogias y metaforas extraidas de las narrativas de los entrevistados que
pueden ser utilizadas para la gamificacion o el disefio de mecénicas de un videojuego basado en la

negociacion.
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A partir de este proceso de codificacion de las entrevistas, se identifico un total de
17 nodos distribuidos en cinco bloques teméticos, los cuales reflejan patrones recurrentes
en las experiencias relatadas por los participantes. Los cddigos con mayor frecuencia, como
el analisis de intereses reales (5), el cambio de estrategia ante resistencia (5), la propuesta
de acuerdos intermedios (5) y la asimilacion del aprendizaje como un desblogueo de
habilidades o Level up (5), evidencian competencias clave en los procesos de negociacion y
resolucion de conflictos en contextos profesionales.

Conexiones Semanticas entre Dimensiones

El andlisis de los cddigos identificados permite establecer diversas conexiones
semanticas entre los blogques tematicos relacionados con el desarrollo de habilidades
blandas en la competencia de negociacion. Estas relaciones evidencian que las destrezas
identificadas en las entrevistas no funcionan de manera aislada, sino que forman parte de un
proceso interdependiente de toma de decisiones, comunicacion y regulacién emocional, que
se manifiesta en situaciones reales de interaccion profesional.

Se observa una relacion directa entre la identificacion de intereses y el manejo
emocional en situaciones de conflicto. Los participantes sefialan que comprender las
necesidades, preocupaciones 0 motivaciones de la contraparte facilita la reduccion de
tensiones durante el proceso de negociacion. En este sentido, habilidades como la escucha
activa, la validacion emocional y la despersonalizacion del conflicto permiten generar un
ambiente de dialogo mas constructivo, favoreciendo la compresién mutua y la

reformulacion del problema hacia un objetivo comun.
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De igual manera, se identifica una conexion relevante entre el manejo emocional y
la flexibilidad estratégica. Cuando los participantes logran regular sus emociones frente a
situaciones de presién o desacuerdo, resulta mas facil adaptar su estrategia comunicativa o
modificar su enfoque inicial ante la resistencia de la otra parte. Esto se evidencia en la
capacidad de fraccionar propuestas complejas en etapas mas dirigibles, demostrando que la
autorregulacion emocional contribuye a mantener una actitud abierta al cambio y facilita el
uso de estrategias mas colaborativas.

Otra relacion significativa se presenta entre la flexibilidad estratégica y la
construccion de acuerdos. Los resultados muestran que la capacidad de adaptar el lenguaje,
replantear propuestas o asumir un rol de puente (facilitador) permite avanzar hacia
soluciones intermedias que consideren los intereses de todas las partes involucradas. De
esta manera, la negociacion se convierte en un proceso dindmico en el que las decisiones
estratégicas se consolidan mediante el establecimiento de condiciones y metas medibles,
influyendo directamente en la posibilidad de alcanzar acuerdos equilibrados y sostenibles.

Finalmente, las experiencias relatadas por los participantes también revelan una
poderosa conexion entre los procesos de negociacion y los insumos para el disefio de
videojuegos educativos. Las situaciones descritas en las entrevistas reflejan dinamicas de
toma de decisiones progresivas, donde la resistencia o presion corporativa es vista como los
obstaculos o jefes del nivel. Asi mismo, la resolucion de estos conflictos culmina
invariablemente en un “desbloqueo de habilidades” (Level up). Esto surgiere que
competencias como el analisis de intereses, la regulacién emocional y la construccion de
acuerdos pueden integrarse exitosamente en mecanicas de escenarios simulados,
permitiendo a los estudiantes practicar la negociacion en contextos realistas, inmersivos y

controlados.



41

En conjunto, estas conexiones semanticas evidencian que el desarrollo de la
negociacion como habilidad blanda implica la interaccion de competencias emocionales,
comunicativas y estratégicas, las cuales se articulan dentro de un proceso continuo de
aprendizaje y experiencia. Comprender estas relaciones resulta fundamental para el disefio
de situaciones organizacionales y recursos gamificados orientados a fortalecer las

competencias de negociacion antes de la insercion de los estudiantes en el entorno laboral.
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Figura 1 Redes Semanticas de las Codificaciones Obtenidas con las Entrevistas
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Interpretacion de la Red Semantica

La figura presenta la red semantica que esquematiza los cddigos extraidos de las
entrevistas y consolida las cinco categorias fundamentales que estructuran este estudio:
Identificacion de intereses, Manejo emocional, Flexibilidad Estratégica, Construccion de
acuerdos e Insumos para videojuegos. Este esquema no solo describe los hallazgos, sino
que define la arquitectura relacional y de causalidad entre las variables que intervienen
cuando un profesional enfrenta y resuelve un conflicto corporativo.

El anélisis de las interacciones direccionales revela dinamicas especificas para cada
una de las cinco dimensiones:

Dimension de Identificacion de Intereses

Se observa que el uso de preguntas abiertas influye en el proceso, actuando como el
medio comunicativo principal, mientras que el analisis de intereses reales es parte de la
esencia cognitiva de esta fase. De manera critica, la red demuestra que una correcta
identificacion de intereses es causa de la reformulacion del conflicto hacia un objetivo
comun; es decir, el enfoque colaborativo es una consecuencia directiva y logica de la
indagacion previa.

Dimension de Manejo Emocional en Situaciones de Conflicto

En situacion de presion, la autorregulacion emocional es la causa de un manejo
exitoso del entorno, estableciéndose como un prerrequisito indispensable del negociador. A
partir de alli, la escucha activa es parte de la ejecucion tactica, la validaciéon emocional de la
otra parte esta asociada con la generacion de confianza, y la despersonalizacién del
conflicto influye en el proceso al mantener objetividad y evitar que las posturas

profesionales se perciban como ataques personales.
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Dimension de Flexibilidad Estratégica

Ante la resistencia de la contraparte, el cambio de estrategia es parte de la
manifestacion directa de la adaptabilidad. Esta flexibilidad se apoya en variables
complementarias: la adaptacion al lenguaje al contexto est& asociada con la reduccién de
barreras comunicativas, mientras que el fraccionamiento de la propuesta en fases influye en
el destrabe de la negociacion, al hacer que acuerdos complejos parezcan mas seguros y
viables.

La figura, presenta una red semantica que articula las Gltimas dos categorias finales
del bloque tematico: “Construccion de acuerdos”, que representa la fase resolutiva de la
negociacion, e “Insumos para Videojuegos”, que traduce estas dindmicas conductuales en
mecanicas de aprendizaje interactivo. Esta representacion grafica detalla el cierre del
proceso y su directa aplicabilidad al disefio de simulaciones.

Dimension de Construccion de Acuerdos

En esta etapa, la red seméantica evidencia que el uso de argumentos técnicos es causa
de la generacion no propuesta de acuerdos intermedios. Esto demuestra que las concesiones
no se hacen desde la debilidad, sino que estan légicamente sustentadas en datos. A su vez,
estas propuestas intermedias son parte de la esencia de la construccion de acuerdos.
Paralelamente, la adopcion del rol puente o facilitador por parte del profesional influye en
el éxito de la dimensidn, permitiendo acercar posturas opuestas. Finalmente, el
establecimiento de condiciones o metas medibles esta asociado con la categoria,
funcionando como el mecanismo que garantiza que el acuerdo sea sostenible y realista a lo

largo del tiempo.



45

Dimension de Insumos para Videojuegos

Esta red esquematiza como las vivencias de los profesionales se aplican al disefio
educativo. Se observa que la toma de decisiones estratégicas tipo mision es parte de los
insumos estructurales, mientras que la identificacion de “jefes” u obstaculos del nivel esta
asociada con la narrativa del desafio. De esta manera concluyente, la superacion de estas
dindmicas a través de la simulacién es causa de un desbloqueo de habilidades o “Level up”,
el cual representa la asimilacion real de la competencia de negociacién en cada uno de los
entrevistados.

En conjunto, estas cinco categorias estructuran el flujo de comportamiento completo
de una negociacion exitosa. Metodologicamente, esta red demuestra que el profesional
primero debe regular sus emociones (Manejo de emociones) e indagar motivaciones
(Identificacion de intereses); luego debe sortear obstaculos (Flexibilidad estratégica) para
poder formular soluciones tangibles (Construccion de acuerdos). Finalmente, todo este
proceso psicologico se traduce légicamente en un entorno de aprendizaje interactivo
(Insumos para videojuegos), proporcionando las bases exactas para programar los arboles
de decision del simulador propuesto.

Propuesta de Simulacion Organizacional para la Negociacion

El objetivo es llevar a la practica todos los hallazgos que se obtuvieron en el analisis
cualitativo. Con esto, se busca cumplir los dos Ultimos objetivos especificos de la
investigacion: crear escenarios organizacionales para entrenar habilidades blandas y armar

la narrativa para desarrollar la competencia de negociacion.
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Triangulacion de datos: La Negociacion en la Teoria y Prdctica

Para darle validez tedrica a la propuesta del simulador, se cruzaron los resultados de

las entrevistas con las principales teorias de la negociacién. Esta triangulacion fundamenta

las mecénicas del juego:

Identificacion de Intereses: Las entrevistas mostraron que un buen
negociador hace preguntas abiertas para descubrir qué quiere realmente el
otro. Esto coincide con el Modelo de Negociacion de Harvard (Fisher, Ury y
Patton, 1981), que ensefia a negociar basandose en intereses y no en posturas
cerradas.

Manejo Emocional: Los datos confirmaron que el control propio bajo
presion es vital para negociar. Esto se respalda con la Inteligencia
Emocional de Goleman (1995), demostrando que, si el negociador pierde la
calma, cualquier estrategia de negociacion fracasa.

Flexibilidad Estratégica: Cambiar el estilo de comunicacion y dividir las
propuestas son tacticas clave que usan los profesionales para destrabar una
negociacion estancada.

Construccion de Acuerdos: Cambiar el estilo de comunicacion y dividir las
propuestas son tacticas clave que usan los profesionales para destrabar una
negociacion estancada.

Insumos para Videojuegos (Gamificacion): Ver el conflicto de la
negociacion como un "jefe de nivel” se conecta con la teoria del aprendizaje
basado en juegos (Kapp, 2012), creando un espacio seguro para practicar

tacticas de negociacion sin riesgos reales.
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Sintesis de Relacion entre Triangulaciones y Juegos para Negociar

Esta relacion entre la teoria de negociacion y los videojuegos nos permite convertir
tacticas reales en mecénicas de juego. En el simulador, la tipica resistencia de una
contraparte se vuelve el obstaculo a vencer. Las habilidades del negociador (como hacer
buenas preguntas, fraccionar el problema o presentar evidencias) son las “herramientas”
que el jugador puede usar. Asi, el juego funciona como un laboratorio préactico para
aprender a negociar.

Moderamiento de Escenarios en Situaciones de Negociacion

El moderamiento consistié en ajustar la dificultad del simulador para que se sienta
como una negociacion real. Se incluyeron factores de presion tipicos: limite de tiempo, una
contraparte con mayor poder jerarquico y un conflicto por falta de presupuesto. Esto evita
que el juego sea predecible y obliga al estudiante a negociar usando inteligencia emocional
y estrategia.

Aspectos Fundamentales de la Competencia Negociadora

Revisando los codigos que mas se repitieron en el analisis, se seleccionaron tres
comportamientos clave de un buen negociador que el juego evaluara obligatoriamente:
1. Resistencia a la presion: No ceder rapidamente los intereses propios ante la
primera negativa de la otra contraparte.
2. Despersonalizacion: Negociar atacando el problema y no a la persona.
3. Fraccionamiento: La habilidad de proponer soluciones a medias (acuerdos

intermedios) cuando un acuerdo total no es posible.
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Zona de Contencion como Tdactica de Negociacion

Una de las partes mas innovadoras de esta propuesta de “Zona de Contencioén”. En
una negociacion real, esto representa el momento de control emocional antes de responder
dentro del juego. Antes que el jugador le responda a un ataque de la contraparte, el sistema
le daré opciones para contener la situacion (Por ejemplo: pedir un minuto, respirar o validar
la molestia del otro). Si el jugador no usa esta tactica y responde por impulso, la
negociacion se rompe y el juego lo penaliza.

Especificar los Escenarios: Vinculos y Competencias Negociadoras

Para armar la historia del juego, se cred un escenario basado en las negociaciones

internas que mencionaron los entrevistados:

Escenario: Reunidn urgente de Comité para negociar un recorte de

presupuesto en una reconocida empresa de la ciudad.

- Vinculos del conflicto: Un choque entre el departamento de proyectos (que
defiende su dinero para trabajar) y el departamento financiero (que exige
recortar gastos).

- Competencia central evaluada: Negociacion integrativa (ganar — ganar)
bajo presion jerarquica.

- Micro - habilidades de negociacion: Escucha activa, control de

emociones, flexibilidad de propuestas y argumentacion técnica.

Arbol de Decisiones: Narrativa para el Desarrollo de la Negociacion

A continuacidn, se presenta la historia del juego estructurado en un arbol de

decisiones, donde cada opcion representa una técnica de negociacion diferente.
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Contexto del videojuego de la negociacion

Eres el lider de proyectos de la empresa, pero has sido citado a la oficina de
Roberto, el director financiero (jefe de nivel). Roberto te informa cortantemente que
el presupuesto de tu proyecto empresarial ha sido recortado un 30% desde el dia de
hoy. “Tienes 5 minutos para negociar una solucién antes de que él se retire.

- Fase 1 de la Negociacién: EI Choque Inicial y la Contencién
Roberto: “S¢é que tu proyecto es importante, pero gerencia fue clara: no hay

mas dinero. Te recorto el 30% del presupuesto. Ajusta tus nimeros hoy mismo”.

Opciones del Jugador:

e Opcidn A (Reaccion sin estrategia): "No puedes hacer eso, vas a arruinar meses
de trabajo de mi equipo.”

o Resultado en el juego: Error en negociacion. Roberto se pone a la
defensiva y cierra el didlogo. (El jugador pierde por falta de manejo
emocional).

e Opcidn B (Sumision y pérdida de intereses): "Entiendo, veré qué puedo hacer
para sobrevivir con el 70% del dinero."”

o Resultado en el juego: Error Estratégico. Un buen negociador no cede todo
de inmediato. (El jugador pierde porque no defendié su proyecto).

e Opcidn C (Contencion + Indagacion de intereses): "Comprendo, Roberto. Para
entender la urgencia y buscar una salida juntos, ¢el problema es el presupuesto
anual o necesitamos liquidez solo para este mes?"

o Resultado en el juego: jCorrecto! Usar preguntas abiertas es una técnica

clave de negociacion. (Roberto baja la guardia y pasas a la Fase 2).
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- Fase 2 de la Negociacion: Flexibilidad y Propuestas
Roberto: “El problema es la liquidez de este trimestre. Necesitamos efectivo

urgente para la empresa”.

Opciones del Jugador:
Opcidén A (Negociacién rigida posicional): "Pero yo necesito ese dinero ahora
para mis licencias. ¢(No le puedes recortar a otra area?"

o Resultado en el juego: Error. Encasillarse en una posicion bloquea la

negociacion.

Opcion B (Tactica de Fraccionamiento): "Si el problema es solo este trimestre, te
propongo algo: no me recortes el presupuesto total, pero yo reprogramo el 30% de
mis gastos fuertes para fin de afio. Asi te alivio la caja ahora mismo."

o Resultado en el juego: jAcierto! El jugador demuestra flexibilidad al

negociar los tiempos del dinero en lugar del monto total. (Pasas a la Fase 3).

- Fase 3 de la Negociacion: Cierre y Construccion de Acuerdos
Roberto: “Me parece una gran opcion. Pero ;cOmo me garantizas que tu

equipo no va a gastar de mas en estos meses criticos?”

Opciones del Jugador:

Opcion A (Acuerdo informal): "Tranquilo, confia en mi, yo hablo con mi equipo."”
o Resultado en el juego: Fallo en el cierre. En una negociacion corporativa, la

palabra no basta. Roberto duda y mantiene un recorte preventivo.
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Opcidén B (Acuerdo basado en metas medibles): "Te paso hoy un cronograma de
gastos actualizado y bloqueamos en el sistema el limite de gasto mensual. Lo
revisamos juntos cada viernes."

o Resultado en el juego: jPerfecto! El jugador cierra la negociacion usando

datos técnicos y controles medibles.

Resolucion Final: Roberto (Financiero): "Trato hecho. Enviame el

cronograma y no te toco el presupuesto total. Excelente manejo de la situacién."

Resultado del Sistema: jLEVEL UP! Competencia desblogueada:

Negociacion Organizacional Avanzada.
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Discusion

El presente estudio tuvo como proposito analizar las dinamicas conductuales de la
negociacion en contextos organizacionales con el fin de disefiar situaciones
organizacionales gamificadas orientadas al desarrollo de esta competencia. A partir de los
resultados obtenidos mediante el analisis cualitativo, se evidencia que la negociacion
constituye un proceso completo y multidimensional en el que se junten factores
emocionales, cognitivos y estratégicos, lo cual se encuentran en coherencia con los
planteamientos tedricos abordados en la revision de la literatura.

En relacion con el primer objetivo especifico, orientado al analisis de la literatura
existente sobre habilidades blandas y negociacidn, los hallazgos empiricos obtenidos en
esta investigacion refuerzan la idea de que la inteligencia emocional es un componente
central en el desempefio negociador. En particular, se identifico que la autorregulacion
emocional bajo presion actla como un prerrequisito para la aplicacion efectiva de
estrategias cognitivas, lo cual coincide con los aportes de Goleman (1995) y Mayer y
Salovey (1997), quienes sostienen que la capacidad de reconocer y gestionar las emociones
propias y ajenas influyen directamente en la calidad de la interaccion interpersonal. De esta
manera, el presente estudio no solo valida dichos planteamientos tedricos, sino que
contextualiza en escenarios reales de negociacion experimentados por los participantes.

Asi mismo, los resultados vinculados a la identificacion de intereses evidencian que
el uso de preguntas abiertas y la indagacion empatica constituyen estrategias fundamentales
para transformar conflictos en oportunidades de colaboracion. Este hallazgo se alinea con el
modelo de negociacidn basado en intereses propuesto por Fisher, Ury y Patton (2011), el
cual plantea que los acuerdos sostenibles surgen cuando las partes logran trascender

posiciones rigidas y enfocarse en necesidades subyacentes. En este sentido, la investigacion



53

aporta evidencia empirica que respalda la efectividad de este enfoque en contextos
organizacionales contemporaneos, reforzando su vigencia teorica.

En cuanto al segundo objetivo especifico, relacionado con la creacidn de escenarios
organizacionales para el entrenamiento de habilidades blandas, los resultados obtenidos
permiten afirmar que la flexibilidad estratégica es un factor determinante en la resolucion
de conflictos. Los participantes demostraron que la capacidad de adaptar el discurso,
modificar propuestas y fragmentar soluciones complejas facilita el avance de la
negociacion frente a situaciones de resistencia. Este comportamiento coincide con los
planteamientos de Thompson (2017) y Rivera y Torres (2025), quienes destacan que los
negociadores efectivos son aquellos que logran equilibrar la firmeza en sus intereses con la
adaptabilidad en sus estrategias.

Por otro lado, en la dimensidn de construccion de acuerdos, se evidencio que el uso
de argumentos técnicos y el establecimiento de condiciones medibles son elementos claves
para garantizar la sostenibilidad de los acuerdos alcanzados. Este resultado guarda
coherencia con estudios previos gque sefialan que los acuerdos basados Unicamente en
compromisos Vverbales tienden a fracasar en su implementacion (Rodriguez y Ramos,
2021). En consecuencia, la presente investigacion afirma la importancia de estructurar los
resultados de la negociacion en términos concretos, verificables y medibles.

Un aspecto relevante que emerge de este estudio es la integracion de los hallazgos
en una propuesta de simulacion organizacional basada en principios de gamificacion. En
concordancia con autores como Clarke y Holt (2010) y Brad Ford (2020), se confirma que
las metodologias activas, especialmente aquellas que incorporan simulaciones y entornos
interactivos, favorecen el aprendizaje experiencial. No obstante, el aporte distintivo de esta

investigacion radica en la traduccion de las dinamicas conductuales de la negociacion en
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mecanicas estructuradas de toma de decisiones, tales como arboles de decision, niveles de
dificultad y sistemas de retroalimentacion.

En este sentido, la propuesta de la “Zona de Contencion” representa una innovacion
conceptual relevante, al operacionalizar la autorregulacién emocional como una accion
concreta dentro del proceso de aprendizaje. Este elemento no solo responde a los
fundamentos tedricos de la inteligencia emocional, sino que también permite su evaluacién
dentro de un entorno simulado, superando las limitaciones de las metodologias
tradicionales.

Finalmente, la discusion de los resultados permite evidenciar una clara articulacion
entre los hallazgos empiricos, los objetivos de la investigacion y la revision de la literatura.
La negociacion, entendida como una competencia blanda, no puede ser abordada de manera
aislada, sino como un proceso integral que involucra la interaccién de multiples
habilidades. En consecuencia, el disefio de escenarios organizacionales gamificados se
presenta como una estrategia pertinente, innovadora y coherente con las demandas actuales

de formacion en el ambito organizacional.
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Conclusiones

Para concluir esta investigacion, es fundamental volver la mirada hacia nuestro
objetivo que es analizar como se comportan los profesionales al negociar para, a partir de
ahi, disefia escenarios practicos que permitan entrenar esta habilidad blanda. Al interpretar
los resultados de las entrevistas y de las redes semanticas, la conclusion es que negociar no
se trata de imponer jerarquia o ganar una discusion a toda costa. En realidad, descubrimos
que es un proceso profundamente humano y psicoldgico. El verdadero éxito en un conflicto
radica en saber controlar las emociones en momentos de tension creando una zona de
contencidn para hacer preguntas correctas para entender las verdaderas necesidades del
otro, y tener la flexibilidad necesaria para adaptar la estrategia cuando la situacion se
estanca.

En cuanto a las implicaciones de veracidad de estos resultados, puedo afirmar que
los hallazgos son altamente reales, confiables y aplicables. La informacion que sustenta esta
investigacion no proviene de suposiciones abstractas ni de teorias antiguas, sino de
experiencias, frustraciones y tacticas diarias de profesionales que viven el conflicto
corporativo en la vida real. Esta veracidad es la que le da un valor cientifico a la propuesta
del simulador. Las organizaciones pueden tener la certeza de que el arbol de decision
disefiado no son un simple juego, sino una herramienta veraz porque ya quien use el
simulador estara entrenando frente a las mismas presiones y reacciones humanas que
encontraria en un caso de la vida real laboral.

Por otro lado, al discutir la posible generalizacion de los resultados segln la muestra
y el contexto, es cierto que la investigacion se enfoco especificamente en profesionales
insertos en estructuras corporativas, y que el escenario del videojuego planea un conflicto

interno por temas de presupuesto. Sin embargo, las dinamicas conductuales que identifique
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son completamente universales ya que la capacidad de escuchar activamente regula el
estrés frente a cualquier ataque verbal y construir acuerdos basados en metas medibles, no
se limita a una corporacion grande. Estas habilidades son generalizables y funcionan
exactamente igual para un emprendedor, en la atencion al cliente o incluso en la resolucion
de problemas dentro del &mbito educativo y personal. La esencia del conflicto humano no
cambia segun el tamafio de la empresa.

Finalmente, si analizamos la generalizacion a través del tiempo, los resultados de
esta investigacion cobran relevancia porque vivimos en una época donde la tecnologia
avanza de forma acelerada y los conocimientos tecnicos o el uso de ciertos de software se
vuelven obsoletos en pocos afios. No obstante, las habilidades blandas como la negociacion
y la empatia jaméas caducan; de hecho, son las unicas competencias que nos diferencias de
la automatizacion. Por lo tanto, esta investigacion no solo responde a las necesidades del
presente, sino que demuestran que los métodos de ensefianza tradicionales (Charlas
manuales) ya no son suficientes. Entrenar a través de simuladores experienciales es el

camino del futuro para garantizar un aprendizaje organizacional que perdure en el tiempo.
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Limitaciones y Recomendaciones

A pesar de lo aplicado en esta investigacion, es necesario reconocer ciertas
limitaciones inherentes al disefio cualitativo del estudio que deben considerarse al
interpretar los resultados. En primer lugar, la investigacion se centrd en la comprension
profunda de las dinamicas de negociacion a través de entrevistas y redes semanticas
aplicadas a una muestra intencional de profesionales corporativos. Al ser un estudio
fenomenologico y cualitativo, el objetivo no fue la generalizacion estadistica, sino la
transferibilidad de los hallazgos. Por lo tanto, las experiencias y tacticas conductuales aqui
descritas responden a la realidad de las organizaciones corporativas modernas, lo que limita
la aplicacion directa de esta estructura a contextos radicalmente distintos, como el comercio
informal o instituciones con burocracias altamente rigidas.

En segundo lugar, hay un tope ligado al tipo de herramientas para juntar datos. Al
usar charlas extensas para ver como los expertos llevan el conflicto y el agobio, los datos
sacados pasan por como cada persona se ve, recuerda y siente las cosas. Aunque se hizo un
analisis del discurso serio y un sistema para ordenar la informacion para reducir errores,
querer quedar bien con los demads es algo normal en los estudios de tipo cualitativo sobre
coOmo actua la gente.

Y, por ultimo, una limitacién importante corresponde al alcance del proyecto. Esta
tesis logrd analizar con profundidad la conducta de negociacion y disefar la arquitectura
teorica de los escenarios gamificados (arboles de decision, "Zona de Contencion", y
misiones). Sin embargo, el desarrollo informatico del software y la aplicacion interactiva
del videojuego en los usuarios escapan a los limites de esta fase investigativa, quedando el

disefio listo como un prototipo estructural fundamentado psicoldégicamente.
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Para dar continuidad a esta linea de investigacion desde un enfoque cualitativo y
organizacional, se sugieren las siguientes recomendaciones para futuros estudios:

Investigacion-Accién en la implementacion del simulador: Se recomienda que
futuros investigadores tomen la arquitectura disefiada en esta tesis y, mediante
metodologias de investigacidn-accidon, observen cualitativamente como interactuan los
colaboradores reales al jugar el simulador en su entorno de trabajo. Esto permitiria recoger
narrativas y grupos focales (focus groups) sobre la experiencia del usuario, perfeccionando
las ramas de los arboles de decision.

Ampliacion cualitativa a otras jerarquias: Seria de gran valor replicar las
entrevistas a profundidad con perfiles de diferentes niveles jerarquicos (por ejemplo,
directores ejecutivos o personal de nivel operativo inicial). Explorar cualitativamente como
cambia la percepcion del conflicto segun el nivel de poder en la empresa permitiria crear

nuevos "jefes" u obstaculos mas personalizados dentro del videojuego.
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