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Resumen.

La comunicacién y la resolucion de conflicto como variables de investigacion en
el sector organizacional promueve en las empresas la mediacidn razonable para resolver
diferencias en la relacion de los empleados que busca fomentar la empatia
organizacional. El objetivo de esta investigacion fue identificar la manera en que el
cambio organizacional interviene en la comunicacion y la resolucion de conflicto en
cinco trabajadores del area de servicio al cliente de la empresa PROSEAR LTDA de la
ciudad de Bogota, el estudio se realiza desde un enfoque cuantitativo utilizando como
instrumento; un cuestionario de elaboracion propia de los investigadores, que permitio
evaluar el cambio organizacional; en cuyos resultados se pudo observar cémo los
empleados en su mayoria estan de acuerdo con que la comunicacién y la resolucion de
conflicto en la organizacion es una posicion sistémica que se rige desde el trabajo
conjunto. En conclusion, se puede inferir que las estrategias orientadas al personal como
talleres de integracion, mediaciones y negociaciones que se pueden presentar durante la
planificacion de un cambio organizacional son los elementos asertivos para mantener las
buenas relaciones interpersonales favoreciendo los resultados y crecimiento de la
empresa PROSEAR LTDA.

Palabras clave: cambio organizacional, comunicacion, resolucion de conflictos.



Capitulo 1.
Introduccion.
Descripcion del contexto general del tema.

Es fundamental tener distintos enfoques para construir este estudio. Las variables
y procesos de cambio organizacional para esclarecer el panorama de la vida actual antes
de proceder con el proceso anterior o ajustes a través de las opiniones de otros autores, y
asi fundamentar mejor la investigacion basada en ciertos criterios del asunto a tratar, el
conflicto es un problema racional provocado por fines incompatibles, resistencia a las
decisiones, barreras de comunicacion, etc.

La comunicacién interna eficaz es un instrumento bastante poderoso, como lo
demuestran los siguientes datos de Staffbase: ha incrementado la satisfaccion del
comprador en un 40%, puede incrementar la productividad en un 30%, es un participante
activo en la optimizacién de manejo general de la compafiia en un 36%, dialogar con los
empleados por el momento no juega un papel secundario en la comunicacién de las
compafiias, por cierto, hoy la comunicacion interna se estima una funcionalidad
empresarial clave para motivar y coordinar a toda la organizacion. (Bizneo,2021).

El modelo de comunicacion en la resolucién de conflictos se pone en practica ante
la influencia de factores que interfieren en el comportamiento social, siendo necesaria la
deteccidn de estos factores para evitarlos y lograr una resolucion efectiva. Estas barreras
se denominan barreras de comunicacion. En funcion de la comprension de las personas
sobre estas barreras, se puede recomendar que se gestionen de manera eficaz para

resolver conflictos de manera pacifica, como se sefiala (Newstrom, 2011)



Los conflictos han existido durante mucho tiempo, por lo que deben ser tratadas
correctamente para que no se desequilibren y perturben la conformacion de trabajo en
una organizacion. Son irremplazables y se estima algo enteramente habitual, la mayor
parte de las veces por desacuerdo que estan afectando el inicio, sin embargo, si no se
controla puede producir confrontacion y hostilidad, llevando por caminos negativos como
mala salud emocional, baja productividad, malas relaciones laborales, inestabilidad,
insatisfaccion, falta de motivacion.

Planteamiento del problema.

La comunicacién y la resolucion de conflictos como variables de investigacion en
el sector organizacional promueve en las empresas la mediacion razonable para resolver
diferencias en la relacion de los empleados. Si la comunicacion efectiva actlia como
factor de gestion en las actividades diarias de una organizacion es posible evitar
situaciones emergentes que afecten el clima laboral y por ende también un manejo
posterior y adecuado de alguna anomalia presentada entre los colaboradores y cuya
funcionalidad social de los colaboradores busca como finalidad la satisfaccion laboral y
plenitud de la fuerza laboral. Adicionalmente en la actualidad, el tema de la mala
comunicacion es bastante utilizado “caballito de batalla”. Ante cualquier complejidad, las
instituciones o sus dirigentes le adjudican a ella el problema. Y de esta forma, se abren
dos caminos. (Formanchuk, 2019)

En Bogota las organizaciones cuentan con campafias de comunicacion internas
emitidas desde el area de recursos humanos o desde el comité de convivencia que permite
a través de mecanismos y politicas de prevencion un entorno laboral agradable basado en

comunicacion e informacion que se convierten en factores determinantes en entender la



problematica generada por conflictos entre compafieros por multiples factores de
convivencia laboral que ocurren constantemente en la mayoria de empresas donde sus
empleados tienen interaccion fisica con sus compafieros y jefes.

Se pueden resaltar diferentes caracteristicas de la falta de comunicaciény la
posible resolucion de conflictos, donde influye el poco trabajo en equipo, problematicas
de una comunicacion erronea y deficiencias por acoso laboral, que genera conflictos
acompafiados de explotacidn, todas las atenuantes y caracteristicas anteriormente
mencionados de la problemética en mencidn son parte de la base de la investigacion del
proyecto donde se refleja el cambio organizacional y su intervencién en la comunicacion
y resolucién de conflictos en un area especifica de una organizacion.

Pregunta de investigacion.

¢De qué manera el cambio organizacional interviene en la comunicacion y la
resolucidn de conflictos en el &rea de atencion al cliente de la empresa PROSEAR
LTDA. de la ciudad de Bogota durante el afio 2021?
Objetivo general.

Identificar la manera en que el cambio organizacional interviene en la
comunicacion y la resolucion de conflictos en la dependencia de atencion al cliente de la
empresa PROSEAR LTDA. de la ciudad de Bogoté durante el afio 2021.

Objetivos especificos.

1. Analizar cdmo el cambio organizacional influye en la comunicacion del area de

atencion al cliente.

2. Describir como influye el cambio organizacional en la resolucion de conflictos en

los empleados.



3. ldentificar las estrategias de la organizacién desde la comunicacién y resolucion

de conflictos de los empleados del area de atencion al cliente.

Justificacion.

La presente investigacion pretende determinar la manera en que el cambio
organizacional interviene en la comunicacién y la resolucion de conflictos de los
colaboradores del &rea de atencion al cliente de la empresa PROSEAR LTDA. de la
ciudad de Bogota durante el afio 2021; ya que al momento de implementar el cambio
organizacional lo que se espera es que contribuya a mejorar los procesos y el desempefio
del recurso humano (Pérez et al., 2016); de igual manera considerar la importacién de una
comunicacion asertiva que posibilitara la consecucion de los objetivos, la resolucion
adecuada de conflictos y el éxito de la organizacion. (Rodriguez y Mladinic, 2016).

A si mismo, el proyecto busca identificar las estrategias que la empresa
PROSEAR LTDA. ha llevado a cabo en el momento en que se presenta un cambio
organizacional y como estas variaciones influyen en la comunicacion y la resolucion de
conflictos de los colaboradores del area de atencidn al cliente, de su analisis se puede
determinar qué factores son necesarios de ser reforzados; y por medio de una asesoria a
lideres y colaboradores se concientizara de la importancia de estas variables en el proceso
de cambio que seran de gran provecho para la organizacion.

Se espera que esta investigacion sirva como documentacion para que futuras
investigaciones puedan tener una informacién amplificada de como el cambio

organizacional influye en la comunicacion y la resolucion de conflictos; y de tres factores



que son indispensables en el cambio como lo son el individuo, la organizacién y el
entorno. (Fierro y Celis, 2020, p.18).
Capitulo 2.
Marco de Referencia.
En este capitulo se desarrolla tres marcos (conceptual, tedrico y empirico),
buscando conceptos relacionados con la investigacion y teorias de apoyo basadas en el
cambio organizacional y su impacto en la comunicacion y resolucion de conflictos.
Marco conceptual.
Cambio Organizacional.
El cambio organizacional es la ejecucién de toda practica y mecanismo aplicado
en una organizacion, que permite identificar y reformar procesos a nivel corporativo en
pro de las perspectivas de desarrollo y la afectacion del entorno que opera la

organizacion. (Gonzalez, 2017).

Comunicacion.

La comunicacion a nivel organizacional es la accion de intercambio de
informacion donde existe un vinculo entre personas y organizacion, donde siempre estan
expuestos a una interaccion continua y compleja. Cuando se habla de comunicacion, este
aduce una complejidad adicional. La organizacion esta formada por personas que laboran
en busca de un bien comin que es el desarrollo de un producto o servicio, por el cual,
ejerce funcion la empresa, para la cual es un importante factor de la comunicacion
Optima, para que exista un buen ambiente laboral y una mayor eficacia en las labores

(Chiavenato, 2009).



Resolucion de Conflictos.

La resolucion de conflictos comprende el método en que las organizaciones
buscan conciliar aquellos ambientes laborales tensos, donde surgen constantemente
desacuerdos, objeciones, rencillas y donde la organizacion actta con el fin de amenizar
y buscar la salida a un acuerdo entre las partes involucradas, y que a su vez se genera
internamente la politica de prevencién a través de un mejor ambiente laboral y una
comunicacion que sirva como herramienta eficaz, que permita entender las diferencias y
exista la forma de empatizar y negociar con mediacién e indagacion para entender la

causa y la raiz del conflicto generado (Pever, 2021).

Marco Tedrico.

En el presente apartado se explicara las teorias de mayor relacion con la
comunicacion, puesto que esta se expresa mediante la interaccion verbal o escrita entre
los miembros de la organizacion y resolucion de conflictos el cual se entiende como
situaciones de opiniones individuales. El trabajo se fundamenta en dos teorias de acuerdo

al estudio en desarrollo.

e Teoria de los sistemas de comunicacion en organizaciones por Abraham
Nosnik Ostrowiak: es entendida como el modelo sistémico de la jerarquia

organizacional.

e Teoria Thomas y Kliman: se rige a partir de la autonomia y actuar del individuo

para dar solucién a los conflictos.



Teoria de los sistemas de comunicacion en organizaciones (Abraham Nosnik
Ostrowiak). Describe el término comunicacion como la relacion que existe entre los
individuos este proceso se vincula desde opiniones, situaciones, actitudes y conductas
que conllevan a facilitar el mensaje del comunicado emitido (Torres, 2020). Nosnik
afirma su postura de comunicacion en los siguientes tres niveles de abstraccion:

e Organizacién como sistema: en este apartado la estructura se compone de trabajo
conjunto es decir equivalencia desde la parte finita hasta la infinita; mientras que
la funcionalidad es la ejecucion de actividades caracterizadas por giro el cual es
entendido como el servicio a disposicion del cliente y la misién encaminada a la

fijacion de propositos de la organizacion. (Rodriguez, 2005)

e Aspectos estructurales y funcionales de la organizacién: la parte estructural esta
conformada por dos apartados: personas y elementos impersonales este se
proyecta como medio fisico comunicativo el cual promueve entrada de
informacidn en la organizacion y el aspecto de relaciones entre ellas: interpreta el
proceso de relacion interpersonal y organizacional. Consecutivamente, se infiere
que funcionalidad del sistema es la actuacién que se da por variantes de duracion
en estas el sistema debe mantener su identidad a largo plazo; y, por lo tanto, la
orientacion dirige el desarrollo de actividades en pro de alcanzar la mision

proyectada por la organizacion. (Rodriguez, 2005)

e Caracteristicas de un sistema de comunicacion en la organizacion: la
funcionalidad para los sistemas comunicativos se da a partir de la descripcion,

puesto que esta coloca en manifiesto lo que sucede, también percibe diferentes



posiciones que se presentan en el entorno laboral, la evaluacion cuantifica
eficiencia, como también realiza seguimiento del desmejoramiento laboral de
cada &mbito organizacional y el desarrollo dispone de soluciones de refuerzo y

mejora para el evaluado. (Rodriguez, 2005)

Teoria Thomas y Klimann. Las situaciones de conflicto se definen como postura
en la que dos 0 més partes permanecen en discordia, 0 mantienen objetivos distintos. La
teoria de Kenneth Thomas y Ralph Kilmann evalla la conducta de una persona en
situacion en momentos de conflicto. (Thomas y Kilmann, 2020). Las dimensiones
primordiales, de asertividad y cooperatividad de comportamientos podrian ser usados
para determinar cinco modos especificos de tratar los conflictos:

e Competitividad: persona que mantiene su postura considerando que es idénea o
sencillamente tratar de ganar siempre persiguiendo su propio interés.

e Acomodacion: generosidad, protegiendo su interés en pos del de otra persona.

e Evitacion: alejarse de un problema de forma diplomatica dejando que las cosas
se arreglen sola.

e Colaboracion: trabajo colectivo de dos personas para hallar un resultado que
cumpla los intereses de ambos.

e Compromiso: su objetivo es encontrar una solucion en comun para beneficio de

todos. (Thomas y Kilmann, 2020).

Marco Empirico.

En la investigacion denominada “El impacto del compromiso organizacional de

los empleados en el cambio organizacional: la introduccion de una nueva estrategia de
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trabajo” de 2020 en Malasia, su objetivo es brindar informacion sobre el impacto del
compromiso organizacional de los empleados con el cambio organizacional, ocasionado
por la inmersion de un nuevo entorno y plan de trabajo, se utilizé un método cuantitativo,
una muestra de 222 oficiales de RMP, el instrumento fue un cuestionario, y como
resultado se identifica que existe una importante y firme relacion entre el compromiso
organizacional de los colaboradores con el cambio organizacional (Tahajuddin, 2020).

El estudio denominado “La Gestion De La Comunicacion Interna Y EI Clima
Organizacional En El Sector Publico” de 2018 en Pert, su objetivo, establecer la relacién
entre el clima organizacional y la comunicacion interna, mediante una investigacion
cuantitativa, su muestra de 200 servidores publicos, con la aplicacion de una encuesta de
comunicacion interna y una de clima laboral (Greta Place To Work 2006, con
escalamiento de Likert); y como resultados se demostrd que existe un clima desfavorable
y negativo que alteran la comunicacion y el buen desempefio de los colaboradores.
(Charry, 2018).

En los hallazgos del estudio denominado “Comunicacion interna y manejo de
conflictos realizado en la ciudad de Quetzaltenango” en 2018 de Guatemala, el objetivo
es identificar la relacién entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos en una
comercializadora de prendas de vestir. Es de tipo cuantitativo, una muestra de 45
colaboradores que ocupan puestos administrativos, como instrumento un cuestionario.
Sus resultados son: se determind que las dos variables tienen relacion, ya que de estas

depende el éxito y desarrollo de la organizacion. Esta investigacion desarroll6 una
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propuesta en la cual se incluya capacitaciones para mejorar la gestion de conflictos en la
empresa, a través de sistemas eficaces. (Leon, 2018).

La siguiente investigacion designada “Hacia un cambio organizacional exitoso: el
papel de la comunicacion dialdgica”, en 2018 en Malaysan, cuyo objetivo fue contribuir
al establecimiento tedrico de la comunicacion dialogica y demostrar su importancia en el
cambio organizacional. Este estudio se realiz6 cuantitativamente a través de 333
encuestados en el sector de la salud de servicio publico, a través de una técnica de
muestreo de multiples etapas. El analisis del modelado de ecuaciones estructurales (SEM)
demostrd que la comunicacion dialdgica sirve como mediador en la estructura, desarrollo
y éxito de la organizacién. Lo resultados que se obtuvieron demostraron que la
comunicacion es un area clave en la gestion eficaz del cambio (Ramdzan, 2018).

La investigacion titulada “modelo de comunicacion productiva para las
organizaciones de salud publica” de 2017 en Venezuela, cuyo objetivo es plantear una
guia de comunicacion asertiva para la efectividad de gestion dentro de las organizaciones
de salud publica, se ejecutd bajo un enfoque de investigacion cuantitativa, en una muestra
de 21 informantes (directivos de los hospitales de salud publica) utilizando la técnica de
encuesta. En los resultados se identifica debilidades en el proceso de retroalimentacion,
generando inconvenientes en la comunicacion entre lideres y colaboradores por falencia
en el mensaje, sobrecarga de informacién y semanticas (Ramirez & Hugueth 2017).

El estudio titulado “Caracterizacion de tensiones y conflictos en la interaccion
entre lideres y empleados en una empresa del sector productivo de la ciudad de Bogota”

en 2018 Bogota, su objetivo es determinar conflictos y presiones que surgen de la
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relacién entre los empleados y lideres del sector productivo y como esto influye en el
climay el desempefio laboral, la investigacion es cualitativa, su muestra son 5
funcionarios, empleando la entrevista semiestructurada, y sus resultados demuestran que
las causas de algunos problemas son por malos entendidos en las instrucciones dadas, el
no llegar a acuerdos en puntos de vista diferentes, en el lenguaje y manera de abordar a
las personas (Duran, 2018).
Capitulo 3.

Metodologia.
Tipo y disefio de investigacion.

La investigacion se realiza mediante el enfoque cuantitativo, segun Sampieri et al.
(2014) el fundamento de enfoque cuantitativo recopila datos numéricos los cuales validan
la hipdtesis y por consiguiente el estudio estadistico. Posteriormente, se contara con un
disefio correlacional, el cual es entendido por Cancela et al. (2010 citados en Moreno
2018) como la descripcion de relaciones existentes entre las variables més significativas,
mediante el uso de los coeficientes de correlacion el cual aporta informacion sobre la
escala, magnitud y direccion de la relacion entre variables.

Participantes.

De acuerdo con Arias (2006 citados en Artigas y Robles 2010) la poblacion es
entendida como un grupo de personas con particularidades representativas de las cuales
se pueden inferir datos estadisticos para solventar respuestas que mantengan la relacion
con el tema de investigacion. La poblacion del presente estudio corresponde a los

empleados de la empresa PROSEAR LTDA. de la ciudad de Bogota D.C.; la cual se
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conforma por 120 empleados. Para la muestra se utiliz6 un muestreo convencional, en
donde se tuvieron en cuenta los siguientes datos de inclusion: los participantes deben
tener una vinculacion laboral superior a un afio, pertenecer al area de servicio al cliente y
estar en el rango de edad de 26 a 40 afios; y como criterios de exclusién se tuvieron en
cuenta: que no pertenecieran al area de servicio al cliente, que su tiempo de vinculacion
laboral fuera menor a un afio y que el rango de edad no estuviera entre los 26 a 40 afios;
estos criterios de inclusion y exclusién permitieron que fueran seleccionadas 5 personas
para la muestra. La descripcién socio demogréfica de la muestra en analisis se determina
como: 5 personas de sexo femenino; el porcentaje correspondiente al rango de edades es
de, 80% para el rango de edad de 26 a 32 afios y del 20% para el rango de 33 a 40 afos;
en referencia al estado civil el 60% son solteras, el 20% casadas y el 20% restante
conviven en union libre, el estrato socioecondémico corresponde al 3; el cargo ocupado de
agente de servicio al cliente y con un tiempo de vinculacién a la empresa superior a un
afio es del 100%. (Ver Anexo A).

Instrumentos de recoleccion de datos .

El instrumento seleccionado para la recoleccion de datos es un cuestionario de
elaboracidn propia de los investigadores en la plataforma Google form (ver anexo B), y
consta de 15 items, los cuales estan distribuidos en las siguientes variables: Cambio
organizacional (5 items) va desde item 1 al 5; Comunicacion (5 items) comprendidos
desde el item 6 al 10 y Resolucidn de conflictos (5 items) van desde el item 11 al 15. La
escala de calificacion es de tipo Likert, elaborada por Rensis Likert (Martinez, 2021), la

cual permite evaluar el clima laboral, donde sus opciones de respuesta son: 4 Muy en
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desacuerdo, 3 En desacuerdo, 2 De acuerdo y 1 Muy de acuerdo; se estima que la
duracion de la aplicacion del instrumento es de 15 minutos, sera aplicada de forma virtual
y por medio de la plataforma Google Form, acorde a los horarios laborales establecidos.
Estrategia del analisis de datos.

Para este estudio se aplico la herramienta ofimatica de Microsoft Excel, la
informacidn se estructurd cronoldgicamente desde el cuestionario de Google, facilitando
asi el disefio de las tablas dinamicas y los graficos para interpretacion de resultados.
Consideraciones éticas.

En el presente proyecto se obtuvo un manejo correcto de la informacion, consistente
con principios éticos y apropiado en la practica. Como los principios que rigen al psicélogo
colombiano en El Codigo Deontol6gico y Bioético, estipulados en la ley 1090 del 2006,
donde como profesionales, se debe brindar la informacion veraz a los participantes en lo
concerniente al proceso, informacion y resultado de la investigacion, garantizando siempre
su bienestar. Como lo menciona el Titulo II, Articulo 2 “De los principios generales”
Numeral 5, Confidencialidad, “Los psicologos tienen una obligacion basica respecto a la
confidencialidad de la informacion obtenida de las personas en el desarrollo de su trabajo
como psicologos”.

Otro aspecto a tener en cuenta es el numeral 9, Investigaciones con participantes
humanos, “Tomada la decision, para desarrollar la investigacion el psicologo considera las
diferentes alternativas hacia las cuales puede dirigir los esfuerzos y los recursos”. El
psicologo debe tener todo el conocimiento de las normas profesionales y legales que rigen

el procedimiento de las investigaciones con participantes humanos. Y por ultimo a tener
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en consideracion, en el Titulo VII “Del uso del material psicotécnico”, Articulo 46,
“Cuando el psicologo construye 0 estandariza test psicolégicos, inventarios, listados de
chequeo, u otros instrumentos técnicos, debe utilizar los procedimientos cientificos
debidamente comprobados”.

Por otra parte, también se incluye, el consentimiento informado de los participantes,
que se encuentra regido en la resolucion 8430 de 1993. En el Titulo II, Capitulo 1 “De los
aspectos éticos de la investigacion en seres humanos”, el articulo 15 hace referencia a: “El
Consentimiento Informado deberd presentar la siguiente, informacion, la cual sera
explicada, en forma completa y clara al sujeto de investigacion” (Ver anexo C y D).

Capitulo 4.
Resultados.

El desarrollo de esta investigacion de tipo cuantitativa, permitio que se
identificara la manera en que el cambio organizacional influye en la comunicacion y
resolucion de conflictos en los colaboradores del area de atencion al cliente de la empresa
PROSEAR LTDA., de la ciudad de Bogota en el afio 2021. Esto se logro gracias a la
aplicacion de un cuestionario de elaboracion propia de los investigadores, en donde se
tuvieron en cuenta las variables cambio organizacional, comunicacion y resolucion de
conflictos, las cuales fueron determinantes en el anélisis del cumplimiento del objetivo
general y de los objetivos especificos.

Inicialmente se analizaron los resultados que dan contestacion al objetivo
general; las gréficas se encuentran en el apartado anexo, pero la descripcion se puede
observar a continuacion: El 60% de los encuestados manifestaron estar muy de acuerdo y

en acuerdo en que los cambios organizacionales se alinean con los objetivos de la
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organizacion, mientras que el 40% restante expresaron estar en desacuerdo que eso fuera
asi. Por otra parte, el 100% de los encuestados opinaron estar muy de acuerdo y en
acuerdo en que la empresa si implementa estrategias que permiten que los colaboradores
se adapten con mas facilidad a los cambios organizacionales.

Posteriormente, se analizaron los items que dieron respuesta a los objetivos
especificos, en los cuales se hallaron los siguientes resultados: En primer lugar, se
observo como el cambio organizacional influyo en la comunicacion del area de atencion
al cliente, donde el 20 % de los participantes expresaron que estan muy de acuerdo con
que las razones del cambio organizacional se comunican clara y oportunamente, el 60 %
de los participantes manifestaron estar de acuerdo con que este aspecto se realiza de esa
manera, en tanto que el 20 % manifestd estar en desacuerdo (estas razones no se
comunican clara ni oportunamente).

Con respecto, a, si durante la implementacion de los cambios organizacionales
usted o alguno de sus compafieros no se siente a gusto, pueden manifestarlo abiertamente
a su jefe, sin temor alguno, el 80 % manifestaron estar muy de acuerdo y de acuerdo, y el
20 % expresaron estar en muy desacuerdo (no pueden manifestarse abiertamente y sin
temor alguno a su jefe).

Seguidamente, se analizaron los hallazgos de como influye el cambio
organizacional en la resolucion de conflictos en los empleados del area de servicio al
cliente, en donde: el 40 % de los encuestados manifestaron que estuvieron de acuerdo en
que la implementacion de nuevas tecnologias en la empresa, les genera preocupacion, el

60 % estuvieron en desacuerdo y muy en desacuerdo en que esta implementacion no les
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genero preocupacion. Por otra parte, el 60 % expresaron estar de acuerdo con que, Si
usted o un comparfiero no se adaptan facilmente al cambio, cree que esto puede generar un
conflicto en su area de trabajo y el 40 % restante expreso estar en muy de acuerdo que
este cambio genere conflictos en su area de trabajo

Y finalmente, se Identifico si la organizacion utilizaba estrategias desde la
comunicacion y resolucion de conflictos de los empleados del area de atencion al cliente,
a lo cual se pudo observar los siguientes resultados: la empresa implementa estrategias de
comunicacion (capacitaciones, charlas o carteleras informativas) que le permitan conocer
con anticipacién los cambios organizacionales que se implementaron en la empresa, el
80 % de los participantes manifestaron estar muy de acuerdo y en acuerdo, y el 20 %
estuvieron en desacuerdo (no se implementa esta clase de estrategias). Por otro lado, el 80
% de los participantes manifestaron estar en desacuerdo y muy en desacuerdo que la
empresa implementa estrategias como talleres de integracion, conciliaciones y
negociaciones para la resolucion de conflictos que se pueden presentar durante un cambio
organizacional, y el 20 % estuvieron de acuerdo en que si se implementan este tipo de
estrategias. (Ver anexo E).

Discusion.

La investigacion se proyecta, en dar respuesta a la pregunta ¢De qué manera el
cambio organizacional interviene en la comunicacién y la resolucién de conflictos en el
area de servicio al cliente de la empresa PROSEAR LTDA de la ciudad de Bogota
durante el afio 2021?, el cambio organizacional para los empleados del area en mencion,

influye en la comunicacién y resolucion de conflictos como eje estratégico de mejora,
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puesto que fomenta la adaptacion de cambios laborales desde percepciones individuales
y conjuntas. Los resultados de esta investigacion en cuanto a la variable de cambio
organizacional muestran conformidad por parte de los encuestados, ya que la empresa si
implementa estrategias que permiten que los colaboradores se adapten con mayor
facilidad a los cambios organizacionales. Los resultados en mencion corresponden con el
estudio de Ledn (2018), puesto que apropia la relacion entre la comunicacién internay la
inclusion de capacitaciones para mejorar la gestion de conflictos en la empresa.

En los resultados de esta investigacion sobre comunicacion la interpretacion se
muestra en dimensiones positivas y negativas por parte de los empleados del area de
servicio al cliente. Este estudio refleja que la gran mayoria de los empleados pueden
manifestarse de forma participativa y ademas los canales de informacion son claros y
oportunos, a su vez existe manifiesto diferido acerca del cambio organizacional y la
forma como interviene en la comunicacion entre las respuestas, se presentan aspectos
negativos entre los que se resaltan las afectaciones de trabajo en equipo, falta de
cooperativismo y miedo expresar su opinion frente a un superior. Los resultados
anteriores constatan con la investigacion de Charry (2018) y Ramdzan (2018) la
comunicacion dialdgica sirve como mediador en la estructura, desarrollo y éxito de la
organizacion. Pero si existe un clima desfavorable y negativo alterara la comunicacion y
el buen desemperio de los colaboradores.

Con respecto a la resolucion de conflictos, se puede apreciar resultados de
aceptacion y disposicion al cambio la implementacion de nuevas tecnologias en el area

laboral de atencion al cliente es necesaria para afianzar conocimientos y tener mejor
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productividad; manejar los conflictos que se presenten en el entorno es una tarea grupal,
lo anterior coincide con las afirmaciones de Duran (2018) y Thomas y Kilmann (2020)
los conflictos se pueden presentar por malos entendidos, sin embargo, estas situaciones
puede manejarse mediante factores de: competitividad, acomodacién, evitacion,
colaboracion, y compromiso.

Entre los resultados obtenidos se deduce que la comunicacion ha sido el factor a
conformidad por los empleados dado que la empresa crea, espacios informativos, la
informacion es recepcionada de acuerdo a las necesidades del empleado. Los resultados
sobre comunicacion concuerdan con la afirmacion teérica de Nosnik (s.f. citado en
Rodriguez, 2005) la comunicacion en la organizacidn es una posicion sistémica que se
rige desde el trabajo conjunto, relaciones interpersonales y la descripcion del entorno
laboral. Los resultados de las estrategias para resolucién de conflictos demuestran que la
empresa debe priorizar el direccionamiento e inclusion de talleres de integracion,
conciliaciones y negociaciones que se pueden presentar durante la planificacion de un
cambio organizacional. Estos resultados se ajustan con la investigacion de Tahajuddin,
(2020) la importancia del cambio organizacional consiste en brindar informacion sobre el
impacto del compromiso organizacional de los empleados con el cambio organizacional,
ocasionado por la inmersion de un nuevo entorno y plan de trabajo.

Conclusiones.

El andlisis de los resultados ha permitido concluir que el cambio organizacional

en el area de atencion al cliente y su influencia en las variables de comunicacion y

resolucion de conflictos cumple con los parametros de direccionamiento objetivo,
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implementacion de estrategias de bienestar para los empleados, y como fundamento
primordial el logro de rentabilidad y rendimiento de la empresa PROSEAR LTDA.

El cambio organizacional interviene en la comunicacion del area de atencion al
cliente mediante herramientas técnicas, y actividades que facilitan el flujo de informacion
entre empleados y jefes. La comunicacion para el personal de atencién al cliente es el
elemento intermediador de asertividad para mantener las buenas relaciones
interpersonales.

Con respecto a la influencia del cambio organizacional en la resolucién de
conflictos, el area de atencién al cliente tiene acceso a la implementacién de nuevas
alternativas tecnoldgicas, lo cual favorece a que los empleados tengan mejor
adaptabilidad de su entorno, lo que el cambio organizacional busca son alternativas de
mejora, y que en lugar de generar conflictos cada empleado propicie soluciones
competitivas, colectivas, y rentables para la organizacion. Se concluye que la
organizacion a nivel comunicativo disefia estrategias de afianzamiento y orientacion para
sus empleados, pero también se resalta que la resolucion de conflictos en el area de
atencion al cliente es desfavorable en los resultados obtenidos se evidencia que los
empleados no han tenido acompariamiento sobre el manejo de conflictos que se pueden
presentar en horas laborales.

Limitaciones.

Como principal limitacidn se presentd que el coordinador encargado no permitio

que se realizara el diligenciamiento del consentimiento informado y el cuestionario

dentro del horario laboral, al igual que restringi6 el uso de dispositivos y el acceso total a



21
internet. Ante esta situacion los participantes en sus horas de receso leyeron el
consentimiento lo firmaron y luego dieron respuesta al cuestionario.

Recomendaciones.

Teniendo en cuenta la influencia y el impacto del cambio organizacional en el
area de atencion al cliente a través de la comunicacion y la resolucion de conflictos, es
primordial que la empresa genere campafias y talleres de comunicacion efectiva e
integracion y bienestar a través de herramientas que permitan un manejo 6ptimo de la
informacion; también es importante establecer estrategias en el ambiente laboral que
permitan preparar a los empleados ante cambios importantes como lo son las
adaptaciones tecnologicas y variantes en los procesos organizacionales.

En el contexto organizacional se sugiere mas acompafiamiento de los directivos a
sus empleados en las situaciones de conflicto, en la mediacion, conciliacion y resolucion.
Se considera que deben programarse encuentros-talleres de salud mental y fisica, que
combatan el riesgo psicosocial, generando dindmicas que permitan modificar y gestionar
los niveles de estrés promoviendo bienestar entre los empleados y permitiendo a los
mismos una comunicacion clara y una adaptacién al cambio y estableciendo pautas de
evitar y solucionar posibles conflictos ocasionados por diversos factores en las jornadas

laborales.
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Anexos

Anexo A

Perfil Sociodemografico. Descripcidn de los colaboradores del area de atencidn al cliente de Ia empresa PROSEAR LTDA de Bogota

ESTRATO CARGO OCUPADOQ Y TIEMPO DE
S0 EDAD SOCIECONOMICO ESTADOCIVL VINCULACION A LAEMPRESA
VINCULACION
FEMENINO 2632 ANOS  33-39 ANOS 3 SOLTERO CASADO  UNION LIBRE Sé(Fi\E/’;l(;EJ[)AEL LABORAL
80% 20% 60% 0% 20% SUPERIOR A1
CLIENTE "
ANO
PORCENTAJE TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%

NOTA: Datos tomados de la empresa PROSEAR LTDA de Bogotd (2021)
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Anexo B

Cuestionario de Clima Laboral

Cuestionario De Clima Laboral

Al contestar este cuestionario estara ayudando a la empresa PROSEAR LTDA, a identificar
las falencias en la comunicacidon vy resolucidn de conflictos, en los momentos en gque se
presenta un cambio organizacional.

Por favor responda los items con asterisco ya que son obligatorios.

El cuestionario costa de 15 items, los cuales se distribuyen en tres variables:

1. Cambio Organizacional contiene 5 pregustas

2. Comunicacidn contiene 5 preguntas

3. Resolucidn de Conflictos contiene 5 preguntas

En cada pregunta usted encontrara una puntuacion de 1 a 4 que eguivale a la siguiente
valoraciaon:

> Muy de acuerdo.

: De acuerdo.

: En desacuerdo.

I Muy en desacuerdo.

a0 M=

MNOMBRES Y APELLIDOS ™

Tu respuesta

EDAD ™

Tu respussita

SEXO ™

) Femenino

> masculino

ESTALDC CIvWIL *~

>y soltero
) casado

) Union Libre
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CARGO EMN LA EMPRESA ™

(O Directivo

() Auxiliar - Agente

o Otro

Siguiente Borrar formularic

Cuestionario De Clima Laboral

L&y O3salexandra.9S@gmail.com (no compartidos) =
Cambiar de cuenta

*Obligatorio

1. CAMBIO ORGANIZACIOMNAL

iRecibes el reconocimisento de tu jefe por tu desemperno en tu puesto de
trabajo? *

1 Muy de acuerdo

2 De acuerdo

3 En desacuerdo

4 Muy en desacuerdo

0000

experiencia en esta companfia es satisfactoria v gratificante? =

1 Muy de acuerdo
2 De acuerdo

3 En desacuerdo

D000 %

4 Muy en desacuerdo

iSi se presenta un cambioc organizacional en tu comparfnia te adaptas
rapidamesente? *

1 Muy de acuerdo

2 De acuerdo

3 En desacuerdo

D000

4 Muy en desacuerdo
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sAnte los cambios organizacionales, tu crees que se presenten condiciones de
trabajo no deseadas?

1 Muy de acuerdo
2 De acuerdo

3 En desacuerdo

0000

4 Muy en desacuerdo

i Te opones a realizar un esfuerzo adicional para lograr los cambios
organizacionales en la compania? *

] 1 mMuy de acuerdo
] =2 pe acuerdo
[] 3 Endesacuerdo

] 4 muy en desacuerdo

2. COMUNICACION

iHay una comunicacion asertiva v amigable dentro de tu departamento? *

1 Muy de acuerdo
2 De acuerdo

3 En desacuerdo

0000

4 Muy en desacuerdo

:Tu jefe o supervisor te brinda la atencidon necesaria cuando te diriges hacia &l
2
para tratar algdn tema? *

1 Muy de acuerdo
2 De acuerdo

3 En desacuerdo

0000

4 Muy en desacuerdo



iTus comentarios o sugerencias son tomados en cuenta? *

[] 1 muy de acuerdo
[] 2 pe acuerdo
[] 3 Endesacuerdo

[] 4 mMuy en desacuerdo

i Recibas retroalimentacion de tu jefe sobre tu desempenao? *

[ 1 Muy de acuerdo
[] 2 pe acuerdo
[] 3 Endesacuerdo

[] 4 muy en desacuerdo

;Obtienes toda la informacion que necesitas para poder realizar eficiente y
eficazmente tu trabajo? *

] 1Muy de acuerdo
] 2De acuerdo

:| 3 En desacuerdo

] 4Muy en desacuerdo

31
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3. RESOLUCION DE CONFLICTOS

;Crees que tus companeros estan integrados y se coordinan para la solucion de
tareas y problemas? *

(] 1 Muyde acuerdo
|:| 2 De acuerdo
|:| 3 En desacuerdo

[[] 4Muyen desacuerdo

LCrese que primeros se deben solucionar los conflictos con los implicados
directaments, antes de dar aviso al supervisor o jefe? *

[J 1 mMuy de acuerdo
[[] =2 pe acuerdo
[J = En desacuerdo

[] 4 muy en desacuerdo

iPiensa gue en su grupo de trabajo es mejor buscar la solucion a encontrar un
culpable? *

[ 1 muy de acuerdo

[[] 2 pe acuerdo

[} = En desacuerdo

[] 4 muy en desacuerdo



; Tu jefe inmediato muestra interes y se invalucra en la solucion de conflictos en
tu &rea de trabajo? *

[J 1 Muy deacuerdo
D 2 De acuerdo
[] 3Endesacuerdo

D 4 Muy en desacuerdo

;Debo aceptar opiniones v si me equivoco aceptar mis errores para no generar
conflictos con mis companeros? *

[J 1 Muy de acuerdo
[] 2De acuerdo
[] 3Endesacuerdo

[] 4Muyen desacuerdo

33
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Anexo C
i FROCESO MISTOMNAL
PO o CONSENTIMIENTO CODIGO TE RE FORMATO
\ INFORMADO VERSION 01
PAGINA 1pe2

INFORMACION Y DECLARACION DE CONSENTIMIENTO INFORMADO
PRATICA IT INVESTIGATIVA PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

Titulo del estudio: EL CAMBIQ ORGAMIZACIONAL ¥ SU INFLUENCIA EM LA
COMUNICACION ¥ RESOLUCION DE CONFLICTOS

Investigadores: Disna harcels Castillo Caro Cod. 100211808
Ginna Constanza Gonzaler Cestillo Cod. 191102122
Edwin Bamiter Gutidrraz: 1811021833
hlilena Baguero Lipez  Cod. 1621025813
Somiz Alexandra Taimal Termal - Cod. 100212485

Objetivo del Plan de Mejora:

A usted se le estd invitando a participar en este estudio por ser empleado de la empresa
Proszear Lida. Fl objetivo general de el Plan de Mejora es: Identificar |a manera en que el
cambio organizacional interviene en la comunicacion v 1a respluciéon de conflictos en el area
de atencion al cliente.

Posibles beneficios

Tal vez usted no obtenga ningin beneficio directo de este estudio, la informacion obtenida
de este trabajo académico podra beneficiar a esta empresa, debido a que en un futuro podra
tener en cuenta los resultados obtenidos.

Posibles riesgos
Para efectos de este estudio se encuentra categorizado en un plan de mejora sin riesgo va que
en este no se realizara ninguna intervencion o modificacion intencionada de las variables

biologicas, fisiologicas, psicologicas o sociales de los individuos que participan en el estudio.

Participacion voluntaria / Retiro del estudio
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Anexo D

PROCESD NMIISIOMNAL
(p@ Ll I CONSENTIMIENTO CODIGO TE RE FORMATO
\ INFORMADO VERSION 01

PAGINA 2pel

Su participacion en este estudio es totalmente voluntaria. Usted puede negarse a seguir
participando en este estudio en cualquier momento. Su decision no afectara en modo alguno
la continuidad de este proceso académico.

Declaracion de Consentimiento Informado

Fecha-

Yo identificade con C.C.
manifiesto que he leido las declaraciones v demas informacion detallada en
esta declaracion de consentinuento v he sido informado (a) sobre £] plan de mejora que estan

realizando los practicantes de Psicologia de la Institucion Universitaria Politécnico
Grancolombiano, denominada

te ]

» ¥ autorizo i
participacion en esta, aportando los datos que sean necesarios para el estudio. He sido
informado (a) que este plan de mejora no representa ningin| riesgo para mi integridad v
ademas dicha informacion respetara su privacidad; se me han dado amplias oportunidades de
fortmular preguntas v que todas las preguntas que he formmlado han sido respondidas o
explicadas en forma satisfactoria Entiendo que las entrevistas, talleres, ejercicios, entre
otros, pueden ser grabados en video o en audio o registrados fotograficamente. Acepto que
z& haga uso de citas texiuales de forma anonima. Todos los espacios en blanco o frazes por
completar han sido llenados v todos los puntos en los que no estov de acuerdo han sido
marcados antes de firmar este consentimiento.
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Anexo E

¢ Los cambios organizacionales se alinean con los objetivos de la empresa

PROSEAR LTDA?

¢Piensa que los cambios organizacionales estan
alineados estratégicamente con los objetivos de
la organizacion?

= Muy de acuerdo.
m De acuerdo.
En desacuerdo.

® Muy en desacuerdo.

Nota: la gréafica de pastel demuestra la percepcion que tienen los participantes, con
respecto a si los cambios organizacionales se alinean con los objetivos de la empresa
PROSEAR LTDA de la ciudad de Bogoté en el 2021. Fuente: Area de atencion al cliente

de la empresa PROSEAR LTDA (2021).
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¢La empresa implementa estrategias que permiten que los colaboradores se adapten

con maés facilidad a los cambios organizacionales?

¢La empresa implementa estrategias que permiten
que los colaboradores se adapten con mayor
facilidad frente a los cambios organizacionales?2

u Muy de acuerdo.
= De acuerdo.
En desacuerdo.
m Muy en desacuerdo.

Nota: La grafica de pastel indica la percepcién de los colaboradores del area de atencion
al cliente con respecto a si la empresa implementa estrategias que permitan que los
trabajadores se adapten con mas facilidad a los cambios organizacionales. Fuente: Area

de atencion al cliente de la empresa PROSEAR LTDA (2021).
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¢Las razones del cambio organizacional se comunican de manera clara y oportuna?

¢Las razones del cambio organizacional se
comunican claray oportunamente?

® Muy de acuerdo.
m De acuerdo.
En desacuerdo.
® Muy en desacuerdo.

Nota: La grafica de pastel indica la percepcion de los colaboradores del area de atencion
al cliente con respecto a si las razones del cambio organizacional se comunican de
manera clara y oportuna. Fuente: Area de atencion al cliente de la empresa PROSEAR

LTDA (2021).
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¢La empresa implementa estrategias de comunicacion, que les permite conocer con

anticipacion los cambios organizacionales que se implementaran?

¢La empresa implementa estrategias de
comunicacion (capacitaciones, charlas, o carteleras
informativas) que le permitan conocer con
anticipacion los cambios organizacionales que se
implementaran en la empresa?

= Muy de acuerdo.
u De acuerdo.
En desacuerdo.
= Muy en desacuerdo.

Nota: La grafica de pastel indica la percepcion de los colaboradores del area de atencion
al cliente con respecto a si la empresa implementa estrategias de comunicacién como:
capacitaciones, charlas y carteleras informativas, que les permita conocer con
anticipacion los cambios organizacionales que se implementaran en la empresa. Fuente:

Area de atencion al cliente de la empresa PROSEAR LTDA (2021).
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¢Al implementar los cambios organizacionales los colaboradores pueden

manifestarle a su jefe no sentirse a gusto, sin temor alguno?

¢Si durante la implementacion de los cambios
organizacionales usted o alguno de sus compaiieros
no se siente a gusto, pueden manifestarlo
abiertamente a su jefe, sin temor alguno?

= Muy de acuerdo.
= De acuerdo.
En desacuerdo.
= Muy en desacuerdo.

Nota: La grafica de pastel indica la percepcién de los colaboradores del area de atencion
al cliente con respecto a si durante la implementacion de los cambios organizacionales
los trabajadores que no se sienten a gusto, pueden manifestar a su jefe inmediato sin
temor alguno. Fuente: Area de atencion al cliente de la empresa PROSEAR LTDA

(2021).



41

¢La implementacion de nuevas tecnologias en la empresa puede generar

preocupacion en los colaboradores del area de servicio al cliente?

¢La implementacion de nuevas tecnologias en la
empresa, puede generarle preocupacion?

= Muy de acuerdo.
= De acuerdo.
En desacuerdo.

= Muy en desacuerdo.

Nota: La grafica de pastel indica la percepcién de los colaboradores del area de atencion
al cliente con respecto a si la implementacion de nuevas tecnologias en la empresa,
pueden generar preocupacion en los colaboradores. Fuente: Area de atencion al cliente de

la empresa PROSEAR LTDA (2021).
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¢Siuno o varios de los trabajadores no se adaptan facilmente a los cambios, pueden

generar un conflicto en el area de trabajo?

¢ Si usted o un companero no se adaptan facilmente
al cambio, creo que esto puede generar un conflicto
en su area de trabajo?

= Muy de acuerdo.
m De acuerdo.
En desacuerdo.
= Muy en desacuerdo.

Nota: La grafica de pastel indica la percepcion de los colaboradores del area de atencion
al cliente con respecto a si uno o varios de los trabajadores no se adaptan facilmente a los
cambios, pueden generar un conflicto en el area de trabajo. Fuente: Area de atencion al

cliente de la empresa PROSEAR LTDA (2021)
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¢La empresa implementa estrategias para la resolucion de conflictos en los

momentos en que se presenta el cambio organizacional?

¢Laempresaimplementa estrategias como talleres
de integracion, conciliaciones y negociones, para la
resolucion de conflictos que se pueden presentar
durante un cambio organizacional?

20% 20%
® Muy de acuerdo.

m De acuerdo.

J En desacuerdo.
® Muy en desacuerdo.

Nota: La grafica de pastel indica la percepcion de los colaboradores del area de atencion
al cliente con respecto a si la empresa implementa estrategias como talleres de
integracion, conciliaciones y negociaciones, para la resolucion de conflictos que se
puedan presentar durante el cambio organizacional. Fuente: Area de atencion al cliente de

la empresa PROSEAR LTDA (2021).
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Material Multimedia

https://anchor.fm/sonia-alexandra-taimal-termal/episodes/PROYECTO-DE-
PRACTICA-II---PSICOLOGIA-ORGANIZACIONAL-ENTREGA-FINAL -
e1bfo99
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El cambio organizacional y su influencia en la comunicacion y

resolucién de conflictos.
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