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Resumen: El desarrollo del sistema inteligente para la gestidn de conflictos laborales se llevd a cabo con
el objetivo de mejorar la identificacion, prevencién y resolucién de conflictos en el entorno organizacional
mediante el uso de herramientas avanzadas de inteligencia artificial y andlisis de redes sociales. El sistema
fue diseflado para detectar patrones de conflicto, generar soluciones automatizadas y ajustar
dinamicamente sus respuestas mediante técnicas de machine learning, procesamiento de lenguaje
natural y andlisis de teoria de grafos. La metodologia incluyé un andlisis detallado de la estructura
organizacional, la aplicaciéon de una encuesta para evaluar la percepcion y las dinamicas laborales, y la
implementacién de un sistema de retroalimentacidn continua para mejorar el rendimiento del sistema. El
analisis de redes permitio identificar empleados clave con alta influencia social y detectar puntos criticos
en la estructura organizacional, mientras que el andlisis de sentimiento y las respuestas automatizadas
fortalecieron la capacidad del sistema para resolver conflictos de manera eficiente. Los resultados
mostraron una mejora significativa en la precisién en la detecciéon de conflictos (del 60% al 90%), una
reduccion del 30% en el numero de conflictos reportados, y un aumento en la satisfaccion de los
empleados (del 60% al 88%). La mejora en el clima laboral y la capacidad del sistema para adaptarse a
diferentes entornos organizacionales confirmaron la efectividad y escalabilidad de la solucién
implementada.

Palabras clave: sociologia, sistemas inteligentes, gestion de conflictos, ingenieria.

. INTRODUCCION

En un entorno empresarial cada vez mas dindmico y complejo, la gestidn de conflictos laborales [1] se ha
convertido en un desafio estratégico para las organizaciones. Los conflictos en el ambito laboral pueden
surgir debido a diversas causas, como discrepancias en las condiciones laborales, diferencias en la
comunicacién, problemas de liderazgo, malentendidos culturales y tensiones generadas por la adopcion
de nuevas tecnologias o procesos organizacionales. Si no se manejan adecuadamente, estos conflictos
pueden derivar en una disminucidn de la productividad, un aumento de la rotacion de personal, dafios en
la reputacién corporativa y un ambiente de trabajo negativo. En este contexto, la implementacién de
sistemas inteligentes para la gestion de conflictos laborales [2] surge como una solucién innovadora y
eficaz que combina herramientas tecnoldgicas avanzadas con un enfoque sociolégico para comprender
las dinamicas organizacionales y las relaciones interpersonales en el trabajo.

El desarrollo de sistemas inteligentes para la gestidon de conflictos laborales se sitda en la interseccion de
dos disciplinas clave: la ingenieria industrial y la sociologia organizacional. Desde la ingenieria industrial,
el enfoque se centra en la optimizacion de procesos, la automatizacion de decisiones y la mejora de la
eficiencia operativa mediante el uso de algoritmos, inteligencia artificial (IA) y analisis de datos. Este
enfoque permite disefiar soluciones personalizadas para identificar, analizar y mitigar conflictos laborales
en tiempo real, basandose en datos histéricos, patrones de comportamiento y predicciones generadas
por modelos matematicos y sistemas de aprendizaje automatico [3], [4].

Por otro lado, la sociologia organizacional aporta una perspectiva fundamental para comprender las
causas profundas de los conflictos laborales [5], las dindmicas de poder, las relaciones interpersonales y
los factores culturales que influyen en el comportamiento de los empleados. A través del andlisis de estas
dimensiones sociales, es posible disefiar sistemas inteligentes que no solo respondan a los conflictos
desde una perspectiva técnica, sino que también consideren los factores humanosy organizacionales
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involucrados [6]. Este enfoque holistico permite desarrollar herramientas capaces de identificar sefales
tempranas de conflicto, sugerir intervenciones especificas y promover una cultura organizacional basada
en la colaboracion y el entendimiento mutuo.

La combinacion de la ingenieria industrial y la sociologia organizacional en el desarrollo de sistemas
inteligentes representa una oportunidad para mejorar significativamente la gestion de conflictos laborales
en las organizaciones modernas [7]. La implementacién de estos sistemas puede incluir plataformas de
resolucién automatizada de conflictos, herramientas de analisis predictivo de clima laboral, chatbots de
apoyo para la mediacién de conflictos, y sistemas de retroalimentacion continua para evaluar el impacto
de las intervenciones. Estos sistemas no solo mejoran la eficiencia en la gestién de conflictos, sino que
también promueven una cultura empresarial mas resiliente, adaptable y centrada en el bienestar de los
empleados.

En un mundo empresarial caracterizado por la globalizacién, la diversidad cultural y la digitalizacién
acelerada, la gestion efectiva de los conflictos laborales mediante sistemas inteligentes se convierte en
una ventaja competitiva clave [8]. Las organizaciones que logren implementar estas soluciones de manera
estratégica podran no solo mejorar la productividad y la satisfaccion de los empleados, sino también
fortalecer su capacidad de adaptacién y respuesta ante los desafios del entorno empresarial actual.

Este trabajo explora el potencial de los sistemas inteligentes para la gestidn de conflictos laborales desde
una perspectiva interdisciplinaria, destacando los beneficios, desafios y mejores practicas en la
implementacién de estas soluciones innovadoras. Con estas premisas, en este trabajo se ha desarrollado
una propuesta basada en inteligencia artificial para atenuar las posibles situaciones de conflicto que se
presentan en ambientes laborales.

Il. DESARROLLO

La incorporacion de herramientas inteligentes en la gestién empresarial y las situaciones laborales ha
transformado radicalmente la forma en que las organizaciones operan y toman decisiones [9]. El auge de
la inteligencia artificial (I1A), el aprendizaje automético (machine learning), el procesamiento del lenguaje
natural (NLP) y la analitica avanzada ha permitido disefiar soluciones capaces de automatizar procesos,
mejorar la eficiencia operativa, personalizar la toma de decisiones y anticipar problemas antes de que
ocurran. Estas herramientas no solo estan optimizando el funcionamiento interno de las empresas, sino que
también estan influyendo en la dindmica laboral, en la relacién entre los empleados y en la forma en que
se gestionan los conflictos y las interacciones en el entorno de trabajo [10].

Una de las principales aplicaciones de las herramientas inteligentes en las gestiones empresariales es la
automatizacion de procesos repetitivos y operativos mediante sistemas de RPA (Robotic Process
Automation) y algoritmos de IA. Estos sistemas pueden encargarse de tareas como la gestidon de inventarios,
la facturacién, el procesamiento de datos y la atencién al cliente [4], [9], lo que permite reducir errores
humanos, mejorar la velocidad de ejecucién y liberar tiempo para que los empleados se concentren en
tareas de mayor valor estratégico.
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Se ha podido observar que, sistemas basados en machine learning pueden analizar patrones histéricos de
ventas y demanda para optimizar la gestién de la cadena de suministro y prever posibles interrupciones
[11]. De manera similar, los sistemas de IA pueden monitorear indicadores clave de rendimiento (KPI) y
ajustar automaticamente las operaciones en funcién de las condiciones del mercado o las demandas de los
clientes.

Ademas, las herramientas inteligentes permiten mejorar la toma de decisiones empresariales al
proporcionar andlisis predictivo y prescriptivo basados en grandes volimenes de datos (big data). Los
sistemas de |A pueden identificar patrones y correlaciones complejas que serian dificiles de detectar
mediante métodos tradicionales, ofreciendo recomendaciones basadas en datos para optimizar la
estrategia empresarial.

Un ejemplo de esto es el uso de algoritmos de andlisis de sentimientos para evaluar la percepcion del
mercado sobre una marca o producto [12], lo que permite a las empresas adaptar sus estrategias de
marketing y posicionamiento en tiempo real. También se estan utilizando herramientas inteligentes para
realizar analisis de riesgos y detectar amenazas potenciales en las finanzas o la cadena de suministro,
mejorando asi la resiliencia organizacional.

Por otra parte, las herramientas inteligentes estan permitiendo una personalizacion sin precedentes en la
experiencia del cliente y del empleado. Los sistemas de recomendacién basados en IA pueden ofrecer
productos o servicios personalizados a los clientes, mejorando la satisfaccion y la fidelidad. En el entorno
laboral, los sistemas de IA pueden adaptar los programas de formacion y desarrollo profesional segun las

competencias y necesidades individuales de cada empleado. Las plataformas de gestion del talento utilizan
|A para analizar el rendimiento y recomendar planes de carrera personalizados, identificando oportunidades
de capacitacion y desarrollo de habilidades.

En el &mbito de la gestién de conflictos laborales [13], las herramientas inteligentes estan permitiendo una
deteccidon temprana y una respuesta mas efectiva. Los sistemas de andlisis de datos pueden monitorear
patrones de comportamiento y comunicacion en la organizacién para identificar sefiales de tensiones o
conflictos emergentes.

Trabajos previos han mostrado que, plataformas de analisis de sentimiento pueden evaluar el tono y
contenido de los correos electronicos [12], mensajes y comunicaciones internas para detectar signos de
insatisfaccion o malestar entre los empleados. Si se detecta un patrén de conflicto, el sistema puede alertar
automaticamente a los responsables de recursos humanos y sugerir medidas para abordar el problema
antes de que escale.

Ademas, los chatbots y asistentes virtuales estan siendo utilizados para ofrecer soporte a los empleados en
la resolucién de conflictos menores o para canalizar casos mas complejos hacia los departamentos de
recursos humanos. Estas herramientas permiten una atencion inmediata y constante, mejorando el acceso
a los recursos de mediacién y facilitando la resolucién temprana de disputas. Las herramientas inteligentes
también estan transformando la manera en que se evalla el rendimiento y se brinda retroalimentacion en
las organizaciones. Los sistemas de IA pueden analizar indicadores de productividad, calidad y desempefio
para ofrecer retroalimentacién en tiempo real a los empleados [14].
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Algunos sistemas permiten establecer objetivos personalizados y proporcionar sugerencias automaticas
para mejorar el rendimiento, basandose en datos histéricos y en la comparacion con empleados de perfiles
similares. Esta retroalimentacién continua ayuda a los empleados a mantenerse alineados con los objetivos
estratégicos de la empresa y promueve una cultura de mejora constante [11], [14].

Por otra parte, la incorporacién de herramientas inteligentes ha facilitado la adopciéon de modelos de
trabajo flexible y remoto. Las plataformas de colaboracion basadas en IA permiten la gestion de equipos
distribuidos, el seguimiento de proyectos en tiempo real y la asignacion automatica de tareas segun las
competencias y la disponibilidad de los empleados.

Herramientas como Microsoft Teams, Slack y Trello, impulsadas por IA, permiten la gestién centralizada de
las comunicaciones [15], la priorizacion de tareas y la asignacion de recursos de manera eficiente. Ademas,
los sistemas de monitoreo basados en |IA pueden evaluar la productividad y el bienestar de los empleados
gue trabajan de manera remota, identificando signos de agotamiento o sobrecarga para intervenir de
manera proactiva.

Las herramientas inteligentes también permiten a las organizaciones adaptarse rapidamente a los cambios
en el entorno empresarial y promover una cultura de mejora continua [16]. Los sistemas de andlisis
predictivo y las plataformas de aprendizaje automatico permiten evaluar el impacto de las decisiones
estratégicas y ajustar rapidamente las operaciones en funcion de los resultados obtenidos. La capacidad de
responder de manera rapida y efectiva a los cambios en las condiciones del mercado o en las demandas de
los clientes se ha convertido en una ventaja competitiva clave.

Las herramientas inteligentes permiten identificar oportunidades de innovacién, optimizar los recursos y
fortalecer la resiliencia organizacional ante los desafios externos. Es importante sefialar que, la
incorporacion de herramientas inteligentes en la gestién empresarial y laboral no solo mejora la eficiencia
y la productividad [17], sino que también transforma las relaciones laborales y la dindmica organizacional.
La capacidad de las empresas para integrar sistemas inteligentes en sus operaciones determinara en gran
medida su capacidad para competir en un entorno globalizado y tecnolégicamente avanzado.

A medida que las herramientas inteligentes continGian evolucionando, se espera una mayor automatizacion
de los procesos empresariales y una mejora en la personalizacién de la experiencia del cliente y del
empleado. Sin embargo, también surgiran desafios éticos y sociales, como la proteccién de la privacidad
de los datos, la equidad en el uso de la Ay la gestion de la resistencia al cambio por parte de los empleados.
Las organizaciones que logren equilibrar estos factores mediante un enfoque estratégico e inclusivo estaran
mejor posicionadas para aprovechar el potencial transformador de las herramientas inteligentes en la
gestion empresarial y laboral.

A. Principales herramientas inteligentes utilizadas para el desarrollo de sistemas de gestién empresarial

La implementacién de sistemas inteligentes en la gestién empresarial ha revolucionado la forma en que las
organizaciones operan, toman decisiones y optimizan sus procesos. Las herramientas inteligentes basadas
en inteligencia artificial (IA), analisis de datos, automatizacion y aprendizaje automatico permiten mejorar
la eficiencia, la precision y la adaptabilidad de las empresas en un entorno de mercado altamente
competitivo y dindmico. A continuacion, se describen las principales herramientas inteligentes utilizadas
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para el desarrollo de sistemas de gestidon empresarial, agrupadas por categorias segun su funcionalidad y
tecnologia subyacente:

Sistemas de Inteligencia Artificial (IA) y Machine Learning (ML)

Las herramientas basadas en IA y aprendizaje automatico son fundamentales para la toma de decisiones
automatizada, la personalizaciéon de servicios y la optimizacién de procesos empresariales mediante el
analisis de datos en tiempo real (Figura 1).

IBM Watson

Utiliza NLP y aprendizaje automatico para la
automatizacion

ranrla Al

Ofrece solucicnes de aprendizaje automéatico para e
analisis de datos

Plataforma de cddigo abierto para el desarrollo de
modelos de aprendizaje automatico

Proporciona servicios de 1A para soluciones
personalizadas

Figura 1. Plataformas de IA para el tratamiento de datos en tiempo real [19].

IBM Watson es una plataforma de IA que utiliza procesamiento del lenguaje natural (NLP) y machine
learning para analizar datos, responder preguntas y automatizar procesos, se usa para desarrollar chatbots,
analisis de sentimientos y sistemas de toma de decisiones. Por otra parte, Google Al proporciona soluciones
de aprendizaje automaético y andlisis de datos avanzados mediante modelos preentrenados vy
personalizables, es utilizado para tareas de procesamiento de datos, reconocimiento de patrones y
automatizacion. Asi mismo, TensorFlow (de Google) es una plataforma de codigo abierto para el desarrollo
de modelos de machine learning, se usa para tareas como clasificacion de datos, analisis predictivo y
optimizacion de procesos. También estad Microsoft Azure Al que es una plataforma que ofrece servicios de
IA, incluyendo analisis de datos, reconocimiento de imagenes y generacién de lenguaje, es utilizada para
desarrollar soluciones personalizadas de analisis y automatizacion empresarial.

Herramientas de automatizacién de procesos (RPA)

La automatizacion de procesos mediante RPA (Robotic Process Automation) permite a las empresas reducir
costos [20], minimizar errores y aumentar la velocidad de ejecucién de tareas operativas (Tabla 1).
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Tabla 1. Herramientas IA para la automatizacién de procesos.

Herramienta

Descripcion

Aplicaciones

UiPath

Plataforma lider en RPA que permite
automatizar  tareas repetitivas
mediante robots digitales.

Procesamiento de datos, generacién
de informes y gestion de inventarios.

Automation Anywhere

Herramient aque combina RPA con
inteligencia artificial para desarrollar
soluciones de automatizacién.

Se aplica en sectores como banca,
salud y manufactura para
automatizar flujos de trabajo.

Blue Prism

Plataforma de RPA que facilita la
automatizacion de procesos

Usada para optimizar la cadena de
suministro, la atencién al cliente y la

complejos y la integracién con | contabilidad.
sistemas empresariales.

Herramientas de gestion de datos y andlisis predictivo

El andlisis de datos y la capacidad de generar predicciones permiten a las empresas tomar decisiones
basadas en evidencia y detectar oportunidades o riesgos en tiempo real. Una de las herramientas mas
utilizadas es Tableau que consiste en una plataforma de anélisis de datos que permite crear visualizaciones
interactivas y paneles de control, es utilizada para identificar patrones en el comportamiento del mercado
y mejorar la toma de decisiones estratégicas. También estad Power Bl (de Microsoft), que es una herramienta
de inteligencia empresarial que permite el analisis de datos mediante visualizacion y generacién de informes
dindmicos, esta integrada con otras plataformas de Microsoft para analisis integral de datos en tiempo real.
Otra herramienta sumamente importante es SAP Business Objects, que es un sistema de analisis empresarial
que permite integrar datos de diversas fuentes y generar informes personalizados, es utilizada para evaluar
el rendimiento financiero y operativo de la empresa.

Herramientas de Procesamiento del Lenguaje Natural (NLP)

El procesamiento del lenguaje natural permite a las empresas analizar textos, interpretar lenguaje humano
y automatizar respuestas en plataformas de comunicacién. Google Cloud Natural Language es una
plataforma de procesamiento de texto que permite clasificar y analizar textos mediante inteligencia artificial.
Esta herramienta es utilizada para evaluar el tono de las resefias de clientes y personalizar respuestas en
tiempo real, lo que mejora significativamente la experiencia del usuario y la interaccion con los servicios
digitales de la empresa. IBM Watson Assistant, por su parte, es una herramienta disefiada para el desarrollo
de chatbots y asistentes virtuales basados en procesamiento del lenguaje natural (NLP). Se emplea
principalmente en la atencion al cliente y en la automatizacion de servicios, ofreciendo respuestas precisas
y personalizadas que agilizan la resolucion de problemas y mejoran la eficiencia operativa.

ChatGPT, desarrollado por OpenAl, es una plataforma de lenguaje basada en modelos avanzados de
inteligencia artificial que permite generar texto y respuestas naturales. Esta herramienta se utiliza para la
creacion de contenido automatizado, la atencion al cliente y la resolucion de consultas, ofreciendo
respuestas coherentes y adaptadas al contexto, lo que facilita la interaccion natural con los usuarios y
optimiza los procesos de comunicacién empresarial.
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Herramientas de gestién del conocimiento y la colaboracién

Las plataformas de gestién del conocimiento permiten centralizar informacién, mejorar la colaboracion
entre equipos y optimizar la transferencia de conocimientos en las organizaciones (Figura 2).

Plataforma para gestion de
documentos y colaboracion.

Almacena, organiza y comparte
documentos empresariales.

. Ry e Gestién del conocimiento con
SoA bases de datos y tareas.

Figura 2. Herramientas para la gestién del conocimiento [21].
Sistemas de gestion de recursos empresariales (erp)

Los sistemas ERP permiten integrar y centralizar la gestion de procesos empresariales, desde las finanzas
hasta la gestion de recursos humanos y la cadena de suministro. SAP ERP es un sistema de planificacién de
recursos empresariales que permite gestionar de manera integral las operaciones financieras, logisticas y
de produccion. Su uso facilita la centralizacion de procesos empresariales, mejorando la eficiencia operativa
y permitiendo un control mas preciso de las actividades clave dentro de la organizacidon. Oracle NetSuite,
por su parte, es una plataforma de ERP basada en la nube que ofrece soluciones para la gestion de
inventarios, finanzas y operaciones comerciales. Esta herramienta permite mejorar la visibilidad y el control
de las operaciones empresariales, optimizando la toma de decisiones mediante el acceso a datos en tiempo
real y anélisis detallados de las actividades comerciales.

Microsoft Dynamics 365 es una plataforma de ERP que integra herramientas de gestion financiera, de ventas
y de operaciones en un entorno unificado. Su implementacién facilita la automatizacion de procesos
empresariales y mejora la toma de decisiones estratégicas, proporcionando una visibn completa y
actualizada del desempefio empresarial.

Herramientas de andlisis predictivo y modelado

El andlisis predictivo y el modelado permiten anticipar eventos futuros y optimizar la planificacion
estratégica mediante la simulacién de escenarios.
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Tabla 2. Herramientas para el anélisis predictivo.

Herramienta Descripcion Aplicaciones
IBM SPSS Plataforma de andlisis estadistico y | Identificar tendencias y patrones de
modelado predictivo. comportamiento en el mercado.
Plataforma de andlisis predictivo | Deteccién de riesgos, optimizacion
RapidMiner basada en machine learning. de precios y prediccion de la
demanda.
Sistema de andlisis avanzado que | Evaluar el impacto de decisiones
SAS Advanced Analytics permite  modelar y  simular | estratégicas en el mercado.
escenarios complejos.

Herramientas de gestion de conflictos y recursos humanos

Las herramientas de gestién de conflictos y recursos humanos permiten analizar el comportamiento de los
empleados, mejorar el clima laboral y reducir la rotacién. Por su parte, Workday es una plataforma de
gestion de talento y planificacion de recursos humanos que facilita el analisis de rendimiento y la deteccién
de conflictos laborales. Su capacidad para proporcionar informacién detallada sobre el desempefio de los
empleados permite a las organizaciones tomar decisiones mas informadas y mejorar la dinamica en el
entorno de trabajo. Bamboo HR, por otro lado, es un sistema de gestidon de recursos humanos basado en
la nube que simplifica los procesos de contratacion, evaluacion de desempefo y analisis de clima laboral.
Gracias a su interfaz intuitiva y sus herramientas automatizadas, las empresas pueden optimizar la gestion
de personal y crear un ambiente laboral mas eficiente y estructurado.

Mientras que, Culture Amp es una plataforma de andlisis de cultura organizacional disefiada para evaluar
el compromiso de los empleados y mejorar el ambiente de trabajo. Mediante encuestas y analisis
detallados, esta herramienta proporciona informacion clave para fortalecer la motivacion y la satisfaccion
de los empleados, promoviendo una cultura empresarial mas colaborativa y alineada con los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Impacto en la gestion empresarial

Las herramientas inteligentes estan impulsando una transformacién integral en la gestion empresarial,
facilitando la automatizacidon de procesos repetitivos, lo que permite a las empresas reducir errores y
aumentar la eficiencia operativa. Ademas, mejoran significativamente la toma de decisiones al proporcionar
analisis basados en datos precisos y actualizados, lo que fortalece la capacidad de respuesta ante cambios
en el mercado. La personalizaciéon de productos y servicios también se ha visto beneficiada, ya que estas
herramientas permiten adaptar las ofertas a las necesidades y preferencias especificas de los clientes,
aumentando asi la satisfaccién y la fidelidad. El analisis predictivo es otro beneficio clave, ya que posibilita
anticipar riesgos y oportunidades, permitiendo a las organizaciones tomar medidas proactivas para mitigar
problemas o aprovechar nuevas oportunidades. Asimismo, estas herramientas mejoran la experiencia tanto
del empleado como del cliente, optimizando los flujos de trabajo y ofreciendo soluciones mas rapidas y
personalizadas. Las organizaciones que adopten e integren estas herramientas de manera estratégica
estardn mejor posicionadas para competir en un entorno empresarial global, dindmico y altamente
tecnoldgico.
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Ill. METODOLOGIA

El desarrollo del sistema inteligente para la gestidén de conflictos laborales se llevé a cabo mediante una
metodologia estructurada y basada en un enfoque interdisciplinario que combind principios de ingenieria
industrial y sociologia organizacional. El proceso siguié una serie de fases bien definidas para garantizar
una implementacion sistematica, optimizada y basada en evidencia. A continuacién, se describe en detalle
la metodologia empleada.

A. Fase de diagnéstico y andlisis del contexto

Se llevd a cabo un andlisis detallado de la estructura organizacional y de las dindmicas laborales en las
empresas seleccionadas para la implementacién. Este andlisis permitié identificar los roles y relaciones
jerarquicas, mapear los procesos empresariales y evaluar el clima laboral mediante encuestas, entrevistas y
andlisis de datos internos. También se detectaron conflictos histéricos y se analizaron sus causas, lo que
facilité el disefio de un sistema adaptado a las caracteristicas especificas de la organizacion y las dindmicas
sociales internas.

Tabla 3. Caracteristica de la encuesta aplicada.
Caracteristica Descripcion

Evaluar las dindmicas laborales, identificar causas de conflicto y medir la percepcion de los

Objetivo . o
empleados sobre el clima organizacional.
Tipo de encuesta Mixta (preguntas cerradas y abiertas)
Formato Online y anénima
Numero de
25 preguntas
preguntas
1. Comunicacion interna
2. Relacién entre empleados
Categorias 3. Liderazgo

4. Resolucién de conflictos
5. Satisfaccion laboral

Escala de medicion Escala Likert de 5 puntos (1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

Duracioén estimada 10 - 15 minutos

Poblacién objetivo Todos los empleados de la organizacion (incluyendo niveles operativos y directivos)

Frecuencia de .
L Trimestral
aplicacién

Analisis cuantitativo mediante estadistica descriptiva y analisis cualitativo mediante
Anélisis de datos e -
codificacién tematica

Por otro lado, las caracteristicas de la muestra se describen en la tabla 4, donde se puede apreciar que se
traté de una muestra mixta en todos los sentidos, tanto género como nivel operativo en la empresa.
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Tabla 4. Descripcion de la muestra.

Caracteristica Descripcion

Tamafo de la muestra 150 empleados

Método de muestreo Muestreo aleatorio estratificado

Estratificacion Nivel jerarquico (operativo, supervisién, direccion) y departamento (ventas, produccion,

recursos humanos, administracion)

Distribucién por género 60% hombres, 40% mujeres

Distribucién por edad 20 a 30 anos (30%), 31 a 40 afios (40%), 41 a 50 afios (20%), mas de 50 afios (10%)

Antigliedad en la empresa | Menos de 1 afio (15%), 1 a 5 afos (40%), 6 a 10 afios (30%), mas de 10 afios (15%)

Nivel de estudios Secundaria (10%), Técnico (20%), Pregrado (50%), Postgrado (20%)

Periodo de recoleccién de | Dos semanas
datos

B. Fase de disefio del sistema inteligente
Definicién de objetivos funcionales

Con base en los resultados obtenidos en el diagndstico, se establecieron los objetivos funcionales del
sistema. Estos objetivos incluyeron la automatizacion de la deteccién de conflictos laborales mediante
inteligencia artificial, la generacion de alertas y sugerencias para la resolucion de conflictos, la provisién de
soluciones personalizadas segun el contexto organizacional y la evaluacion continua del impacto de las
soluciones implementadas.

Seleccion de herramientas y tecnologias

Se seleccionaron las herramientas tecnoldgicas méas adecuadas para los objetivos del sistema. Las
tecnologias clave incluyeron machine learning para identificar patrones de conflicto y predecir su aparicién,
procesamiento del lenguaje natural (NLP) para analizar correos electronicos, mensajes internos y otros
canales de comunicacion, y analisis de redes sociales (SNA) para mapear las relaciones y dindmicas sociales
dentro de la organizacion. Ademas, se incorporaron sistemas de retroalimentacién continua para recopilar
datos en tiempo real y ajustar automaticamente las respuestas del sistema.

Disefio del modelo sociotécnico

Se disefié un modelo sociotécnico que combind elementos técnicos y sociales para garantizar una solucion
equilibrada y adaptada al entorno laboral. El modelo integrd datos de rendimiento y comportamiento social,
y se desarrollaron algoritmos que consideraron factores humanos y organizacionales. Las soluciones
priorizaron la promocion de una cultura organizacional positiva y sostenible mediante la resolucion eficiente
de conflictos.
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C. Fase de implementacién

El desarrollo del sistema siguié un enfoque agil e iterativo para garantizar su adaptabilidad y optimizacién
continua. Se codifico la infraestructura del sistema, se desarrollaron los algoritmos de IA y se configuraron
las bases de datos. El sistema fue entrenado utilizando datos histéricos para mejorar la precisiéon en la
deteccién de conflictos y la efectividad de las soluciones propuestas. Posteriormente, se integro el sistema
con las plataformas de comunicacion y las bases de datos empresariales para garantizar un flujo de
informacion continuo. También se configuraron respuestas automaticas y se generaron informes en tiempo
real para facilitar la toma de decisiones estratégicas.

Pruebas y ajuste del sistema

Se realizaron pruebas exhaustivas para evaluar la eficacia del sistema en la deteccién y gestion de conflictos.
Las pruebas de rendimiento evaluaron la velocidad y precision de la deteccidn de conflictos, mientras que
las pruebas de usuario midieron la experiencia y la efectividad de las respuestas automatizadas. Ademas,
se llevaron a cabo pruebas de estrés para evaluar el desempefio del sistema bajo cargas de trabajo
intensivas y pruebas de respuesta socioldgica para analizar la reaccién y percepcién de los empleados ante
las soluciones propuestas. Los resultados de las pruebas permitieron realizar ajustes y optimizar el
desempefio del sistema antes de su implementacion definitiva.

D. Fase de evaluacion y ajuste

La eficacia del sistema fue evaluada mediante indicadores clave de rendimiento (KPI) previamente definidos.
Los resultados mostraron una reduccion significativa en el nimero de conflictos reportados, una mayor
velocidad en la resolucién de disputas, una mejora en la percepcion de los empleados sobre el clima laboral
y un incremento en la satisfaccion y productividad de los trabajadores.

Feedback y retroalimentacion continua

El sistema fue disefiado para recopilar retroalimentacién de manera continua y ajustar automaticamente
sus algoritmos y respuestas en funcién de los datos obtenidos. El andlisis constante de patrones de conflicto
y resolucidon permitié mejorar la precision del sistema y ajustar las soluciones propuestas. También se
recopilaron datos mediante encuestas y andlisis de sentimiento para evaluar la percepcion de los empleados
y realizar mejoras constantes en el funcionamiento del sistema.

E. Fase de escalabilidad y adaptacion

El sistema fue disefiado con un alto grado de escalabilidad y flexibilidad, lo que permitié su adaptacién a
diferentes contextos empresariales y culturales. Los mecanismos de autoaprendizaje y ajuste dindmico
permitieron adaptar automaticamente el sistema a cambios en la estructura organizacional y expandir su
aplicacién a nuevos departamentos y unidades empresariales. También se integrd con sistemas de gestion
empresarial (ERP) y plataformas de colaboracion, lo que facilitd su adopcidn en distintos entornos.
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F. Disefno del sistema

Para el disefio del sistema inteligente para la gestion de conflictos laborales desde la ingenieria industrial y
la sociologia organizacional, se emplearon diversas herramientas inteligentes basadas en técnicas
avanzadas de inteligencia artificial (IA), machine learning (ML) y procesamiento del lenguaje natural (NLP).
El sistema se disefid como un modelo sociotécnico que combina elementos técnicos (algoritmos
matematicos y sistemas automatizados) y sociales (factores humanos y dindmicas organizacionales).

El sistema se basd en varias herramientas tecnoldgicas para garantizar una respuesta eficiente y adaptativa
alas dindmicas laborales. Por una parte, se utilizaron algoritmos de machine learning para detectar patrones
de conflicto y predecir su aparicién. Las herramientas clave incluyeron TensorFlow, Scikit-Learn y Keras.
Estos modelos fueron entrenados con datos histéricos para mejorar su precision con el tiempo. Los
principales algoritmos empleados fueron:

e Regresion logistica para predecir la probabilidad de conflicto.
e Redes neuronales para modelar patrones complejos y relaciones no lineales.
e Arboles de decisién para clasificar conflictos y sugerir respuestas especificas.

Ademas, el andlisis de las comunicaciones internas (correos electronicos, mensajes y reportes) se realizd
mediante técnicas de NLP. Se emplearon herramientas como NLTK, spaCy y Google Cloud Natural
Language. Estas herramientas permitieron evaluar el tono y contenido de las comunicaciones para detectar
conflictos emergentes, clasificar conflictos seguin su origen (comunicacional, estructural o cultural), ofrecer
respuestas automatizadas adaptadas al contexto de la organizacion.

Para mapear las dindmicas sociales y las relaciones laborales, se emplearon técnicas de analisis de redes
mediante Gephi y NetworkX. Este andlisis permitié identificar empleados clave y evaluar su influencia en las
relaciones laborales, detectar patrones de comunicacion y zonas de tensién en la red organizacional, ajustar
dindmicamente las soluciones propuestas para mejorar la cohesion social.

Se integraron sistemas de andlisis y ajuste continuo mediante herramientas como Power BI, Tableau y IBM
SPSS. Estos sistemas recopilaron datos en tiempo real y ajustaron automaticamente las respuestas del
sistema mediante técnicas de optimizacién bayesiana para mejorar la precision en la deteccién de
conflictos, refuerzo de aprendizaje para ajustar las respuestas automatizadas con base en los resultados
obtenidos, andlisis de correlacién para evaluar el impacto de las soluciones implementadas.

G. Caracteristicas matematicas del sistema

El sistema se basd en modelos matematicos avanzados que combinaron técnicas de estadistica, teoria de
grafos y optimizacion. Los algoritmos de machine learning aplicaron modelos de clasificacion y regresién
para identificar patrones y hacer predicciones. Los modelos mas efectivos fueron la Regresién logistica para
calcular la probabilidad de un conflicto especifico, la Maquinas de soporte vectorial (SVM) para clasificar
diferentes tipos de conflicto, las redes neuronales artificiales para modelar relaciones complejas entre
multiples variables.

Mientras que el andlisis de redes se basé en teoria de grafos para modelar las relaciones sociales y laborales
dentro de la organizacidn. Se emplearon las siguientes métricas:

Calizaya J. et al. Desarrollo de sistemas inteligentes para la gestion de conflictos laborales 44



Athenea Journal
ISSN-e: 2737-6419 Vol.6, Issue 19, (pp. 32-51)

e Centralidad de grado: Para identificar empleados con alta influencia social.
e Centralidad de intermediacién: Para detectar puntos criticos en las redes de comunicacion.
e Densidad de red: Para medir la cohesion y fragmentacién social dentro de la organizacién.

El sistema fue disefiado para ajustar automaticamente sus respuestas y parametros mediante la técnica de
optimizacion de descenso de gradiente para minimizar errores en las predicciones. Ademas de Redes
bayesianas para ajustar dinamicamente las respuestas en funcion de los resultados obtenidos.

H. Arquitectura del sistema

El sistema fue disefiado sobre una arquitectura distribuida y modular para garantizar escalabilidad y
flexibilidad. Fue alojado en plataformas como AWS y Google Cloud para permitir el procesamiento en
tiempo real y la disponibilidad global. La arquitectura se basd en microservicios para facilitar la
implementacion y escalabilidad de cada mddulo del sistema. Ademas, se disefid una interfaz intuitiva para
facilitar el acceso de los empleados y el equipo de gestién al sistema. La interfaz permitid visualizar en
tiempo real los conflictos detectados y las soluciones propuestas. El sistema también se integré con
herramientas de gestién empresarial (como SAP y Oracle) para acceder a datos organizacionales y ofrecer
respuestas contextualizadas.

. Evaluacién y ajuste

Una vez implementado, el sistema fue sometido a una fase de prueba y evaluacién para medir su impacto
y efectividad. Se evalué la velocidad y precisién en la deteccién de conflictos. Alcanzando una tasa de
deteccion superior al 90% en la identificacion de conflictos comunicacionales y estructurales. Por otra parte,
los empleados y los equipos de gestidn utilizaron el sistema en situaciones reales. La retroalimentacion
recopilada permitio ajustar la interfaz y mejorar la precisién de las respuestas automatizadas.

IV. RESULTADOS

En la figura 3 se presenta un esquema del sistema desarrollado, donde se observa que el flujo comienza
con la entrada de datos (correos electronicos, mensajes, informes) que alimentan los médulos de machine
learning, procesamiento de lenguaje natural (NLP) y andlisis de redes. Los médulos procesan la informacion,
identifican patrones y clasifican los conflictos. Por otra parte, la informacion procesada se canaliza hacia el
moddulo de generacién de respuestas, que propone soluciones automatizadas y personalizadas. Ademas, la
retroalimentacion en tiempo real permite ajustar dindmicamente el sistema en funcién de los resultados
obtenidos y las respuestas generadas. La base de datos almacena continuamente los resultados y patrones
identificados, proporcionando una fuente de datos para que los moédulos de machine learning, NLP y
andlisis de redes mejoren su precision mediante el autoaprendizaje.
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Figura 3. Esquema del sistema desarrollado

Enlafigura 4 se presenta el esquema de la interfaz de usuario, se observa que el flujo del sistema comienza
en el Panel de Navegacion, que proporciona a los usuarios un acceso directo y sencillo al Dashboard
Principal. Desde el Dashboard, el sistema muestra el Estado de Conflictos y proporciona Notificaciones y
Sugerencias en tiempo real para facilitar la resolucién rapida y efectiva de problemas dentro de la
organizacién. Por otra parte, el Mddulo de Comunicacidon permite que los empleados interactien
directamente con el sistema, enviando informacidn y comentarios sobre las situaciones que enfrentan, lo
que fortalece la capacidad del sistema para adaptarse a las necesidades del entorno laboral. Ademas, el
sistema genera informes detallados mediante el bloque de Generacidn de Informes, basandose en los
datos recopilados y procesados para proporcionar una vision integral y actualizada del clima laboral.

La Seccién de Retroalimentacion recopila las respuestas y reacciones de los empleados, permitiendo que
el sistema ajuste automaticamente sus pardmetros para mejorar su precision y efectividad en la
resolucién de conflictos. Las flechas reflejan el flujo continuo de datos e informacion entre los diferentes
maddulos, lo que garantiza un funcionamiento dindmico y adaptable, capaz de responder en tiempo real a
las necesidades cambiantes del entorno organizacional.
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Figura 4. Esquema de la interfaz de usuario.

Por otra parte, la figura 5 muestra una comparacién de los resultados obtenidos antes y después de la
implementacién del sistema inteligente para la gestion de conflictos laborales en cinco categorias clave:
precision en la deteccion de conflictos, reduccién de conflictos reportados, tiempo de resolucion, mejora
en el clima laboral y satisfaccion del empleado. Los resultados fueron obtenidos mediante un proceso de
evaluacion que incluyd el andlisis de datos historicos, la recopilacion de datos en tiempo real y la
retroalimentacion directa de los empleados y los equipos de gestidn. El sistema fue probado en un entorno
controlado, donde se monitorearon las interacciones laborales y los registros de conflictos durante un
periodo de prueba de tres meses. Los algoritmos de machine learning y procesamiento de lenguaje natural
(NLP) fueron entrenados con datos reales para mejorar la capacidad del sistema para identificar patrones
de conflicto y generar respuestas automatizadas y contextualizadas.

Tras la implementacioén, se observd una mejora significativa en todas las categorias evaluadas. La precision
en la deteccidon de conflictos aument6 del 60% al 90%, gracias a la optimizacion de los modelos de
clasificacion y la mejora en el analisis de datos en tiempo real. La reduccién de conflictos reportados alcanzo
el 80%, reflejando una capacidad mas efectiva para prevenir y resolver conflictos de manera anticipada. El
tiempo de resolucion de conflictos disminuyd del 70% al 40%, lo que indica una respuesta mas rapida y
eficiente a situaciones problemaéticas. La mejora en el clima laboral pas6 del 55% al 85%, reflejando una
mejor dindmica organizacional y un ambiente de trabajo més colaborativo. Finalmente, la satisfaccion del
empleado aument6 del 60% al 88%, lo que confirma que el sistema logré influir positivamente en la
percepcion y bienestar de los empleados. Estos resultados validan la efectividad del sistema y demuestran
su capacidad para adaptarse y mejorar las dinamicas laborales en tiempo real.
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Resultados de puesta a prueba del sistema de gestion de conflictos laborales
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Figura 5. Resultados tras la implementacion del sistema.

En la figura 6 se puede observar que la informacion inicial ingresaba al sistema a través de la entrada de
datos, donde era procesada por una serie de capas ocultas (Capa Oculta 1, Capa Oculta 2 y Capa Oculta 3).
En estas capas, se aplicaron algoritmos de machine learning y redes neuronales profundas para identificar
patrones complejos y relaciones no lineales, permitiendo que el sistema reconociera dindmicas conflictivas
ocultas y generara respuestas adecuadas.

La salida del sistema correspondia a las soluciones propuestas y las respuestas generadas en funcion de los
patrones detectados. La precision de estas respuestas era evaluada mediante la funcion de pérdida, que
comparaba las respuestas generadas con los resultados esperados para determinar la efectividad del
sistema. La retroalimentacion conectaba directamente la funcién de pérdida con la primera capa oculta,
permitiendo que el sistema ajustara automaticamente sus pardmetros mediante técnicas de refuerzo y
optimizacion, como el descenso de gradiente y las redes bayesianas, mejorando continuamente su
capacidad para gestionar conflictos laborales de manera eficiente.

Procesamiento
Entrada de en Capa Oculta Generacion de Retroalimentacion
Datos 2 Salida a Capa Oculta 1

Procesamiento Procesamiento Evaluacion de Mejora del
en Capa Oculta en Capa Oculta Precision Sistema
1 3

Figura 6. Caracteristica de la estructura de red neuronal para ajuste y evaluacién

El andlisis de redes dentro de la organizacién se baso en la teoria de grafos para modelar las relaciones
sociales y laborales entre los empleados (figura 7). El sistema represento estas relaciones mediante un grafo,
donde cada nodo simboliza a un empleado y cada conexidn entre nodos refleja una interaccién o relacion
directa (como comunicacion, colaboracion en proyectos o intercambio de informacién). Este enfoque
permitié identificar patrones de interaccion y evaluar la estructura social interna de la organizacion.
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El tamafio de los nodos en el grafo esta directamente relacionado con la centralidad de grado, que mide el
numero de conexiones directas que tiene un empleado con otros miembros de la organizacion. Los nodos
mas grandes representan a empleados con una alta influencia social, ya que tienen méas conexiones y son
mas activos en las dinamicas laborales. Ademas, la centralidad de intermediacién permitié identificar a los
empleados que actlan como "puentes” entre distintos grupos o equipos, facilitando la comunicacién y el
flujo de informacién dentro de la organizacion.

Las distancias entre los nodos reflejan la fuerza y frecuencia de las relaciones. Los nodos mas cercanos
indican relaciones mas estrechas y frecuentes, mientras que los nodos mas alejados representan relaciones
mas débiles o esporadicas. La configuracién del grafo fue generada mediante un algoritmo de resorte
(spring_layout), que minimiza las distancias entre nodos conectados y separa aquellos con menos
interaccién para reflejar de manera precisa la estructura organizacional. Asimismo, la densidad de red
permitid medir el nivel de cohesidn social dentro de la organizacién. Una alta densidad indica una estructura
mas conectada y colaborativa, mientras que una baja densidad refleja una red mas fragmentada y con

menor interaccion entre empleados.

Este analisis permitié comprender las dindmicas internas de la organizacion y detectar posibles conflictos o
puntos criticos en la comunicacion. Los resultados fueron fundamentales para el desarrollo de soluciones
personalizadas y la implementacion de estrategias automatizadas para mejorar la colaboracion, fortalecer
las relaciones sociales y optimizar la respuesta ante situaciones de conflicto laboral. El sistema fue capaz de
ajustar dindmicamente sus parametros mediante la retroalimentacion continua, mejorando su capacidad
para resolver conflictos y fortalecer la cohesién interna de la organizacién.

Figura 7. Red de las relaciones interpersonales (densidad = 0,33).

CONCLUSIONES

La implementacion del sistema inteligente para la gestion de conflictos laborales permiti6 mejorar
significativamente la precisién en la deteccidon de conflictos, pasando de un 60% a un 90%. Este resultado
evidencia que el uso de algoritmos de machine learning y procesamiento de lenguaje natural (NLP)
fortalecié la capacidad del sistema para identificar patrones de conflicto y generar respuestas
automatizadas y personalizadas de manera eficiente. La alta tasa de deteccidn refleja que el sistema fue
capaz de adaptarse a las dinamicas internas de la organizacion, lo que permitié una intervencion oportuna
y efectiva.
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La reduccién del 30% en el nimero de conflictos reportados confirma que el sistema no solo detecto las
situaciones problematicas, sino que también propuso soluciones efectivas que fueron bien recibidas por los
empleados. El andlisis basado en teoria de grafos permitié identificar y fortalecer los puntos clave de
comunicacién, lo que mejord la interaccion entre los empleados y redujo las tensiones internas. Ademas, la
mejora en el clima organizacional (del 55% al 85%) evidencia que el sistema tuvo un impacto positivo en
las relaciones laborales y en la percepcion general de la cultura organizacional.

El analisis de redes basado en teoria de grafos reveld que los empleados con alta centralidad de grado y
centralidad de intermediacion fueron actores clave para la difusion de informacién y la resolucién de
conflictos. La identificacion de estos nodos permitié al sistema intervenir estratégicamente en los puntos
criticos de la red, fortaleciendo las dinamicas sociales y mejorando la colaboracion interna. La densidad de
red también aumentd tras la implementacion, lo que sugiere una mejora en la cohesién social y en la
capacidad de respuesta organizacional.

El proceso de retroalimentacién en tiempo real permitié que el sistema ajustara automaticamente sus
parametros mediante técnicas de refuerzo y optimizacion bayesiana. Este mecanismo de ajuste dindmico
incremento la precision y efectividad en la generacidon de respuestas, mejorando la experiencia de los
empleados y la capacidad del sistema para adaptarse a cambios en la estructura organizacional. La
retroalimentacién también fue clave para la personalizaciéon de las soluciones, ya que el sistema pudo
ajustar las respuestas segun las dindmicas especificas de cada departamento y nivel jerarquico.

Los resultados de la encuesta aplicada mostraron que las principales fuentes de conflicto estaban
relacionadas con la comunicacién interna y el liderazgo. La percepcion de los empleados mejord
notablemente tras la implementacion del sistema, especialmente en términos de resolucién de conflictos y
ambiente laboral. La alta tasa de respuesta (superior al 80%) y la diversidad de la muestra (con estratificacidn
por nivel jerarquico y departamento) fortalecieron la validez y confiabilidad de los datos obtenidos, lo que
permitid al sistema ajustar sus parametros de manera precisa y efectiva.

El disefio de la interfaz de usuario, basado en un panel de navegacion intuitivo y un dashboard centralizado,
facilito la interaccion entre los empleados y el sistema. La seccidon de notificaciones y sugerencias en tiempo
real permitié una respuesta rapida y personalizada ante situaciones de conflicto. Ademas, el médulo de
comunicacién y la seccién de retroalimentacién garantizaron una interaccion continua y fluida, lo que
fortalecid la capacidad del sistema para adaptarse a las necesidades especificas de la organizacion.

El uso de herramientas avanzadas de andlisis de datos (Power BI, Tableau e IBM SPSS) permitié evaluar el
rendimiento del sistema y generar informes detallados sobre la evolucion de los conflictos y las respuestas
implementadas. Esta informacion facilito la toma de decisiones estratégicas por parte del equipo de gestién
y fortalecié la capacidad de la organizacidn para anticipar y prevenir conflictos mediante un enfoque basado
en evidencia.

La arquitectura del sistema, basada en microservicios y alojamiento en la nube, permitié que el sistema
fuera escalable y adaptable a diferentes contextos organizacionales. El sistema pudo integrarse facilmente
con plataformas empresariales (como SAP y Microsoft Dynamics), lo que garantiza su aplicabilidad en
organizaciones de diferentes tamafios y sectores. Esta capacidad de adaptacion refuerza el potencial del
sistema para convertirse en una herramienta estratégica a nivel corporativo.

La satisfaccion de los empleados aumentd del 60% al 88%, lo que confirma que el sistema logré generar
un impacto positivo en la experiencia laboral. La combinacion de soluciones personalizadas, respuestas en
tiempo real y un ambiente de trabajo maés colaborativo fortalecié la percepcion de los empleados sobre la
capacidad de la organizacién para resolver conflictos y mejorar el entorno laboral. Este resultado también
sugiere que el sistema contribuyd a reducir la rotacion de personal y aumentar el compromiso
organizacional.
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La combinacién de un enfoque técnico (machine learning, NLP y andlisis de redes) con un andlisis social y
organizacional permitié desarrollar un sistema equilibrado y efectivo. La capacidad del sistema para
adaptarse a las dindmicas sociales y laborales internas refleja que el disefio sociotécnico fue clave para el
éxito de la implementacién. Este enfoque permitié abordar tanto las causas estructurales como las
dindmicas interpersonales que influyen en los conflictos laborales, proporcionando una solucién integral y
sostenible.
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