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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación se llevó a cabo en la empresa 

Sermecad s.a.s. Cuya misión es desarrollar proyectos de ingeniería, reparación y 

fabricación de repuestos. La empresa Sermecad está clasificada como pyme del 

sector metalmecánico, con unas dinámicas operativas que le exigen ser reactiva 

ante un entorno de constante cambio. Por tal motivo la comunicación es aspecto 

fundamental para la sostenibilidad y crecimiento, por otra parte esta dinámica 

reactiva es un factor de riesgo psicosocial que afecta el clima laboral y el bienestar 

de los colaboradores. Es por este motivo que resulta la pregunta ¿cuál es la 

incidencia de la comunicación en el estrés laboral,  en un grupo de colaboradores 

del área de mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S?, a la cual se busca 

dar respuesta a través del objetivo de  investigación que consiste en  la 

comprensión de la incidencia de los procesos de comunicación interna que 

pueden generar estrés laboral en un grupo de colaboradores del área de 

mecanizado de la empresa. El desarrollo de la investigación parte del sustento 

teórico de Paul Watzlawick con su teoría de la comunicación y Hans Selye y su 

investigación sobre estrés. Como metodología se aplica un tipo de estudio 

exploratorio mediante investigación cualitativa; identificando como categorías de 

estudio comunicación y estrés laboral. Para la categoría de comunicación se parte 

de la definición de comunicación como “el vehículo de la manifestación observable 

y la relación entre las partes, de los efectos de la conducta sobre los demás, las 

reacciones de los demás frente a la conducta y el contexto en que todo ello tiene 

lugar” (Watzlawick, Beavin y Jackson, 1991). Y en cuanto a la categoría de estrés 

laboral se parte de la definición que “es aquel, que es perjudicial, que produce que 

el trabajo se sobrecargue haciéndolo mucho más difícil para asimilar, la cual 

eventualmente desencadena un desequilibrio fisiológico y sicológico que termina 

en una reducción de la productividad de individuo, la aparición de enfermedades 

sicosomáticas y un envejecimiento acelerado” (Instituto Nacional de Seguridad e 

Higiene en el Trabajo, 2016, citado en Muñoz, 2018, p. 19). La investigación se 



desarrolló con un grupo de ocho colaboradores pertenecientes al área de 

mecanizado de la empresa. Como hallazgos representativos se encontró varias 

fuentes que inciden en  la generación de estrés laboral a partir de la comunicación. 

Y la irritabilidad como síntoma de mayor representatividad en la población de 

estudio.  

 

Palabras clave: Comunicación, estrés laboral, organización, sistema. 

 

ABSTRACT 

The present research work was carried out in the company Sermecad s.a.s. 

Whose mission is to develop engineering projects, repair and manufacture of spare 

parts. The company Sermecad is classified as an SME in the metal-mechanic 

sector, with operational dynamics that require it to be reactive in an environment of 

constant change. For this reason, communication is a fundamental aspect for 

sustainability and growth; on the other hand, this reactive dynamic is a 

psychosocial risk factor that affects the work environment and the well-being of 

employees. It is for this reason that the question is: what is the incidence of 

communication in work-related stress, in a group of collaborators in the machining 

area of the company SERMECAD SAS ?, which seeks to respond through the 

objective of research which consists in the understanding of the incidence of 

internal communication processes that can generate work stress in a group of 

collaborators of the machining area of the company. The development of the 

research is based on the theoretical support of Paul Watzlawick with his theory of 

communication and Hans Selye and his research on stress. As a methodology, a 

type of exploratory study is applied through qualitative research; identifying 

communication categories and work stress as study categories. For the category of 

communication, the definition of communication is defined as "the vehicle of the 

observable manifestation and the relationship between the parties, the effects of 



the behavior on others, the reactions of others to the behavior and the context in 

which that all this takes place "(Watzlawick, Beavin and Jackson, 1991). And as for 

the category of work stress, it is based on the definition that "it is the one that is 

harmful, which causes work to be overloaded making it much more difficult to 

assimilate, which eventually triggers a physiological and psychological imbalance 

that ends in a reduction in individual productivity, the appearance of psychosomatic 

diseases and accelerated aging "(National Institute for Safety and Hygiene at 

Work, 2016, cited in Muñoz, 2018, p.19). The research was developed with a 

group of eight collaborators belonging to the machining area of the company. As 

representative findings, several sources were found that affect the generation of 

work stress from communication. And irritability as a symptom of greater 

representativeness in the study population. 

 

Keywords: Communication, work stress, organization, system. 
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1. INTRODUCCIÓN 

El presente estudio tiene como objetivo comprender la incidencia de los 

procesos de comunicación interna que pueden generar estrés laboral en un grupo 

de colaboradores del área de mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S.  Del 

sector metalmecánico en la ciudad de Cali. El sector metalmecánico está 

comprendido por la transformación de acero, producción de artículos mediante la 

manipulación mecánica de los metales, que son el resultado de cambios en la 

forma y el volumen por medio de acciones mecánicas en los metales, hasta el 

desarrollo de maquinaria especializada y bienes de capital (Graffe, 2015, citado en 

Ovalle, Ocampo, Salazar, Forero y Vargas, 2012). El presente estudio se realizó 

en SERMECAD S.A.S, cuyo objetivo misional es la gestión integral de proyectos 

de ingeniería, como también, fabricación y/o reparación de partes para máquina. 

SEMECAD S.A.S, como toda organización, está sometida a presiones generadas 

en el entorno externo de la organización, lo cual la obliga a ser reactiva ante los 

constantes cambios que afronta con la finalidad de lograr sostenibilidad a través 

del tiempo en un mercado competitivo, generando presiones al interior de la 

organización, las cuales, podrían impactar negativamente en aspectos 

psicológicos, emocionales y físicos de manera directa en el personal de la 

organización. Por tal motivo, surge el interés de investigar la relación existente 

entre la comunicación y estrés laboral (Aranda, Mares, Ramírez y Rojas, 2016).   

Las pymes del sector de servicios metalmecánicos del Valle del Cauca, en 

su gran mayoría, no cuentan con una estructura formal de gestión humana puesto 

que estas se originan en la informalidad. Esta área solo se llega a formalizar en el 

tiempo producto de las exigencias del mercado, el cual demanda estructurar los 

procesos administrativos y operacionales ya constituidos de manera informal. Es 

aquí donde se requiere énfasis en el manejo del recurso humano y motivación al 

personal, donde la comunicación y el estrés forman parte del diario vivir.  

El punto de partida teórico para la presente investigación se fundamenta en 

el enfoque sistémico, a partir de la teoría general de los sistemas propuesto por 
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Ludwig Von Bertalanffy y considerando los aportes de Heinz Von Foerster. A nivel 

específico de comunicación se soporta en los conceptos aportados por Paul 

Watzlawick y en lo referente a estrés laboral se sustenta en los conceptos emitidos 

por Hans Selye, como también la definición propuesta por la Organización 

Internacional del Trabajo (OIT).   

Para la realización del presente trabajo se tuvo en cuenta como 

subcategorías de la comunicación tres principios universales planteados por 

Watzlawick, et al., (1991). Estos son: la imposibilidad de no comunicar, los niveles 

de contenido y relaciones de la comunicación e interacción simétrica - 

complementaria, los cuales se asocian cualitativamente con algunos síntomas de 

estrés laboral para comprender la relación entre ellos. Y el concepto de estrés 

laboral como riesgo psicosocial, que tiene su origen en un contexto laboral, 

afectando de manera significativa la salud de la persona y el funcionamiento 

organizacional. El impacto sobre la persona puede abarcar diferentes sistemas 

sociales a los que pertenece. En palabras de la Organización Internacional del 

Trabajo (Organización Internacional del Trabajo (OIT), 2016, p. 62, citado en 

Muñoz, 2018) el estrés laboral es una “enfermedad peligrosa para las economías 

industrializadas y en vías de desarrollo; perjudicando a la producción, al afectar a 

la salud física y mental de los trabajadores”. En concordancia con los síntomas 

planteados por Seley, referente a estrés laboral, se seleccionan para el desarrollo 

de la investigación a nivel de subcategorías los siguientes: irritabilidad, 

alteraciones del sueño, apatía y preocupación excesiva.   

En cuanto a investigaciones relacionadas con estrés laboral y comunicación 

en el sector metalmecánico, es poca la información obtenida asociada al tema, 

pues generalmente se encuentran investigaciones que abordan cada categoría de 

manera independiente. Por tal razón, esta investigación contribuye como referente 

para futuras investigaciones que deseen profundizar en el tema (Aranda, Mares, 

Ramírez y Rojas, 2016).  
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Es por esto que este estudio busca comprender la incidencia de los 

procesos de comunicación interna que pueden generar estrés laboral en un grupo 

de colaboradores del área de mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S. Esta 

es seleccionada debido a que es una unidad estratégica de producción para la 

empresa, comprendida por un grupo de 8 colaboradores cuyo rango de edad 

oscila entre 30 y 62 años y con una antigüedad en la empresa entre 2 y 19 años, 

todos de sexo masculino. Este grupo es representativo por su estabilidad laboral 

los cuales han vivenciado diferentes momentos de evolución de la empresa. El 

75% de la población seleccionada tienen una antigüedad en la empresa mayor a 

10 años. 

El presente estudio se enmarca como una investigación cualitativa, ya que 

la población es pequeña y permite aplicar de manera ágil la entrevista como 

técnica de recolección de datos  para el cumplimiento del objetivo, donde se 

conduce en los ambientes naturales de los participantes que aportan información 

para el desarrollo de la investigación. La entrevista se estructuró a partir de 20 

preguntas abiertas asociadas a las subcategorías de comunicación con el objetivo 

de analizar cómo se relacionan éstas con el estrés laboral. Para la realización de 

esta investigación es suficiente la técnica de entrevista, ya que, el interés de 

estudio está relacionado con las relaciones sociales a través de la cotidianidad.  

Para el análisis de resultados el presente estudio utiliza una matriz que 

permite obtener aspectos centrales de cada una de las respuestas, las cuales se 

desarrollaron en dos fases: la primera fase consiste en relacionar las respuestas 

con la subcategoría de comunicación correspondiente; y la segunda fase se 

realiza analizando la relación de la subcategoría de comunicación con las 

subcategorías de estrés laboral. Posteriormente, en la discusión de resultados se 

explica la relación de lo expresado en la categoría de comunicación con la 

categoría estrés laboral, a través de las subcategorías: apatía, irritabilidad, 

alteraciones del sueño y preocupación excesiva. Las relaciones con las 

subcategorías de comunicación se presentan de manera gráfica y el resultado final 
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se evidencia a través de una matriz que permite realizar análisis vertical y 

horizontal de las subcategorías relacionales. 

Los resultados obtenidos se basan en la identificación de relación de las 

categorías de comunicación y las del estrés laboral donde se observa que la 

irritabilidad es el mayor síntoma de estrés laboral presente en cada una de las 

categorías planteados por Watzlawick. De igual manera se identifica que la 

relación de poder y dominación esta mediada por características de personalidad y 

carácter, que ostenta la persona que asume el rol de jefe. Como también la 

presencia de debilidad en la transmisión de la información clara y precisa para la 

ejecución de la tarea. 

2. JUSTIFICACIÓN 

SERMECAD S.A.S ha contratado varios estudios de clima organizacional 

entre los cuales se puede citar los realizados por PROENSO y CONSTRUSER 

entidades externas a SERMECAD S.A.S. En los que se encontró la necesidad de 

mejorar la comunicación organizacional vertical y horizontal, como también 

mejorar las competencias comunicativas y liderazgo personal. No obstante a nivel 

interno se realizó un trabajo de intervención denominado PALENQUERO (Azuero, 

2018) encontrando en su fase de diagnóstico: 

“la percepción manifiesta por los colaboradores a nivel de comunicación 

informal está enfocada en la comunicación verbal y no verbal denotando 

formas agresivas en la emisión del mensaje tanto a nivel de comunicación 

horizontal “expresiones verbales grotescas por parte de los compañeros 

cuando se manifiesta sobre cómo mejorar un trabajo o darle mejor uso a la 

herramienta” y a nivel de comunicación vertical “las expresiones que se 

utilizan para solicitar que se realice un trabajo o que se queden horas extras 

no son con amabilidad”, lo cual genera predisposición a no comunicarse o a 

comunicarse con actitud defensiva desembocando esta conducta en estrés 

laboral”. 
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A partir de estos antecedentes surge el interés de comprender la incidencia 

de la comunicación con relación al estrés laboral en el contexto de SERMECAD 

S.A.S, de manera adicional proponer acciones de mejora con miras a lograr un 

ambiente relacional adecuado dentro del entorno dinámico y acelerado en el que 

se encuentra la empresa, debido a la necesidad de adaptación rápida para su 

viabilidad y sostenibilidad. El proceso comunicativo en estas etapas de cambio no 

se da de una manera efectiva, por ende habrá caos en la organización, trayendo 

consigo, algunos riesgos psicosociales, como es el caso del estrés laboral (Beltri, 

2008). La comunicación es fundamental en el desarrollo de las organizaciones ya 

que es transversal a todos los procesos organizacionales, además el hilo en 

común que une a las personas, estrategias, planes y compromisos, por tanto, 

abarca todas las dimensiones de la organización (Silva, 2008, citado en Ramírez 

de Amorim, 2014). De la misma manera, la comunicación es inherente al ser 

humano y depende no solo de la tecnología sino que se centra en las personas y 

su contexto. De tal manera, una inadecuada comunicación impacta en el recurso 

humano de una empresa y en el ambiente laboral de la misma (Palacios, 2015). 

El presente trabajo de investigación, se sustenta como un desarrollo desde 

lo académico e investigativo, que no solo aporta en este aspecto, sino que 

también se constituye como una contribución a las áreas organizacionales de 

SERMECAD S.A.S y demuestra el desarrollo profesional de sus autores. Con 

relación al área investigativa en psicología organizacional, se pretende aportar 

conocimiento en cuanto a comprender la incidencia de los procesos de 

comunicación interna que pueden generar estrés laboral, desde la metodología 

cualitativa. En el tema concerniente a esta investigación se puede decir que 

existen pocos estudios enfocados en las pymes metalmecánicas. Por lo tanto, los 

hallazgos producto de este trabajo, pueden servir como base para futuros 

investigadores que deseen profundizar sobre esta temática.  

En lo que se refiere al área organizacional, puede decirse que la 

contribución de las pymes sobre la economía del país es significativo, debido a la 
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generación de empleo, que aporta al desarrollo y crecimiento de una región. 

Independiente del tamaño de la pyme, en el desarrollo de las diferentes 

actividades, siempre van a estar expuestas a conflictos debido a la interacción 

entre las personas, ya que su estructura funcional es informal y apela a las 

relaciones interpersonales para el cumplimiento de los objetivos misionales. Por tal 

motivo cobra importancia el desarrollo de esta investigación, la cual, aporta para 

futuras intervenciones en aspectos sensibles organizacionales entre otros, como 

son: motivación, acoso laboral, riesgo psicosocial y prevención de síndrome de 

burnout y en particular a la organización en la cual se lleva a cabo. 

En cuanto a los investigadores, les permite profundizar sobre conceptos 

importantes con relación al bienestar de las personas. La comunicación y el estrés 

laboral en las organizaciones tienen una amplia gama de enfoques teóricos, la 

cual, facilita la apropiación conceptual diversa y ofrece elementos para asumir 

posturas en las organizaciones, según sea el contexto y la situación a enfrentar. 

3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

Según la Asociación Colombiana de pequeñas y medianas empresas, 

Acopi, seccional Valle del Cauca, las pequeñas y medianas empresas juegan un 

papel importante en la economía de la región y estas empresas en la actualidad 

están sometidas a fuertes presiones del medio para sobrevivir debido a los 

constantes cambios y son obligadas a reaccionar con respuestas inmediatas a los 

mismos para sostenerse en un entorno cada vez más cambiante y exigente. 

Desde este punto de vista, el proceso de comunicación es importante para 

generar dinámica organizacional, es transversal a la organización, permite llegar a 

los colaboradores a través de exigencias en mayor competitividad, así como 

permite a las empresas crecer y sostenerse. A nivel organizacional, las pymes 

como pequeñas empresas no están exentas a estas demandas y muchas veces 

por responder técnicamente al medio, olvidan el factor humano llevándolos a 

exigencias mayores de estrés como un riesgo psicosocial (Castro, s.f.).  Se puede 
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decir que SERMECAD S.A.S como empresa no está exenta de dichas exigencias, 

razón por la cual surgen ciertos fenómenos los cuales captan el interés de los 

investigadores, entre ellos comprender la incidencia de la comunicación con 

relación al estrés, además con los resultados se puede contribuir en la prevención 

de riesgos de salud ocupacional en el trabajador y mejorar procesos internos que 

redunden en crecimiento y sostenimiento de la empresa dentro del sector 

metalmecánico que es tan competitivo. Por otra parte, se pueden aplicar 

conceptos de psicología a través de intervenciones que generen impacto en la 

motivación al recurso humano y al buen ambiente laboral.  

3.1. PLANTEAMIENTO DE LA PREGUNTA DE INVESTIGACIÓN 

¿Cuál es la incidencia de la comunicación en el estrés laboral, en un grupo 

de colaboradores del área de mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S?  

4. OBJETIVOS 

4.1. OBJETIVO GENERAL 

 Comprender la incidencia de los procesos de comunicación interna que 

pueden generar estrés laboral en un grupo de colaboradores del área de 

mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S.  

4.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS  

 Propiciar la construcción de categorías en relación con los fenómenos de 

comunicación y estrés laboral al interior de la empresa SERMECAD S.A.S 

en el “área de mecanizado”.   

 Indagar los modos en que las personas del “área de mecanizado” perciben 

los procesos de comunicación que se dan en la cotidianidad laboral.   

 Interpretar las maneras en que las expresiones comunicativas inciden 

emocional, físico y psicológico a los colaboradores del “área de 

mecanizado”. 
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5. ESTADO DEL ARTE 

La comunicación organizacional surgió en América del Norte al final de los 

años 30´s e inicio de los 40´s.  En esa época de la era industrial se requería que el 

trabajador aumentara la productividad, por lo tanto, la comunicación se realizaba 

de manera vertical proveniente de los altos cargos de la organización. Hay 

estudios influenciados por la teoría funcionalista predominando el modelo de 

información de Claude Shannon y Warren Weaver. Con estos aportes se demostró 

la importancia de la comunicación para aumentar la motivación en el ambiente 

laboral, la cooperación y la mejora de producción en la organización (Palacios, 

2015). 

La revolución industrial trajo consigo repercusiones positivas en su 

momento, como también negativas. Entre las positivas se puede significar 

producción industrializada, producción en línea, evolución tecnológica y en cuanto 

a las negativas se puede citar que en su esfuerzo por reemplazar al ser humano 

como fuente de energía termino deshumanizando el trabajo, por cuanto lo redujo a 

tareas simples (Morgan, 1990).  

En este sentido, la evolución del trabajo se da a partir del desarrollo de un 

pensamiento analítico y separatista que se caracteriza por dividir el todo en partes 

pequeñas, las cuales, son codificadas y categorizadas para ser analizadas de 

manera independiente y obtener resultados individuales, lo cual conlleva a la 

especialización en las unidades de división. Es por tal motivo, que aparece el 

reduccionismo que consiste en reducir las unidades en elementos indivisibles 

fundamentales, determinismo que trata de dar explicación a través del paradigma 

causa efecto, mecanicismo que considera el universo como máquina, no solo 

semejante sino igual y la revolución industrial que se centra en la sustitución del 

hombre como fuente de trabajo por maquinas (Morgan, 1990). 

Por otra parte, desde la perspectiva de la administración sistémica 

Gharajedaghi (como se citó en Nieto, 2013) muestra un excelente y profundo 

análisis sobre la evolución de los sistemas en el que explica cómo el proceso de 
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pensamiento ha evolucionado de la era mecanicista a la era de los sistemas. En 

este contexto las organizaciones cumplen un papel de escenario social laboral de 

las personas, así como también el soporte productivo de la sociedad. Sin 

embargo, ante la presencia del avance vertiginoso de la tecnología, esta no le 

garantiza su existencia, pues es el factor humano el que decide la supervivencia, 

desaparición o éxito (Perea, 2006). 

Según Katz y Kahn (citado en Díaz, 2000) la organización es un sistema 

abierto, compuesto por subsistemas donde interactúan unos actores con otros 

tanto a nivel interno como externo, encaminados hacia el cumplimiento de 

objetivos planeados. Es así como se forman equipos de trabajo, integrados por 

personas seleccionadas que logren las metas planteadas y donde cada uno sea 

parte fundamental del proceso para dar cumplimiento a lo propuesto. La empresa 

adquiere un compromiso con los colaboradores y este consiste desde el punto de 

vista de sujeto psicosocial en generar empleo y garantizar la realización 

profesional y propender por la salud y el bienestar de las personas que la 

conforman. Esto evidencia que las organizaciones no solamente tienen como 

finalidad generar recursos económicos, puesto que son también organizaciones 

humanas.  Esta postura es defendida desde la psicología, manifestando que de 

allí se desprende precisamente un carácter psicosocial. Por tal razón, para dar 

paso al sentido de pertenencia por parte de los colaboradores la organización 

debe proporcionar espacios de bienestar y realización individual y profesional de 

las personas, obteniendo beneficios en el alcance de las metas de eficiencia y 

rentabilidad. El ser humano pasa gran parte de su vida en el ámbito laboral, allí 

experimenta gratificaciones y frustraciones, deposita también expectativas 

económicas ya que esto le permite generar el sostenimiento de su núcleo familiar 

y a su vez repercute en el crecimiento de la sociedad donde vive.  

Por tal razón emerge la importancia de la conectividad de las relaciones y la 

acción recíproca como pilares del enfoque sistémico en talento humano. Esta 

visión está en contraposición a las políticas tradicionales de recursos humanos 
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cuyo foco es el individuo de manera independiente olvidando las fuerzas de 

interacción de las condiciones humanas. Esto conlleva a mirar las organizaciones 

como un todo, donde cada proceso está interrelacionado con otros procesos, por 

lo tanto, las personas encargadas de una tarea están conectadas o vinculadas con 

las personas de otros procesos. En la medida que se favorezca el ambiente 

organizacional para fortalecer las interrelaciones entre las personas, existe una 

alta probabilidad de generar intercambios recíprocos en el entorno laboral 

impactando de manera directa la productividad, la eficiencia y eficacia de la 

operación, como también aportando al clima laboral a través de personas 

motivadas y comprometidas (Blanes, Gisbert y Díaz, 2014).     

Adentrándose en el paradigma sistémico Morin (como se citó en Ramírez 

de Amorim, 2014) plantea que el concepto de paradigma está conformado por los 

principios de pensamientos en el corazón de los sistemas de ideas, incluso de las 

teorías científicas, de tal manera que ha implementado su propio paradigma a su 

estilo basado en los principios de complejidad. Este paradigma de la complejidad 

invita a pasar la frontera de la comprensión clásica e instrumental de las 

organizaciones y de la comunicación organizacional de tal manera que se 

promueva la libertad del pensamiento. La elección paradigmática permite circular 

entre los antagonismos y las contradicciones del universo organizacional 

proporcionando un pensamiento complejo. Esta complejidad permite una posible 

respuesta al paradigma clásico, dominante, y hegemónico que causó la distancia 

entre el pensar y reflexionar del sujeto y la objetividad científica. 

Continuando con el paradigma sistémico, desde el campo organizacional 

emerge el concepto de autopoiesis (Garciandia, 2005) el cual se enfoca en el 

estudio de mecanismos de sistemas autónomos, es decir que se reorganizan y se 

reconstruyen para lograr metas. Según el autor Varela (1973, citado en 

Garciandia, 2005) existen dos maneras de definir el concepto de autopoiesis, una 

desde la perspectiva individual y otra desde la perspectiva grupal, donde se 

evidencia que la individual, su modelo de autogeneración conlleva a comprender 
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el funcionamiento de los sistemas sociales, mientras que el concepto mirado 

desde lo grupal se refiere a que hay un reordenamiento en redes. 

Para comprender los mecanismos y procesos que constituyen las 

organizaciones es necesario tener en cuenta dos premisas, la primera relacionada 

con el vínculo intrínseco entre autopoiesis y la capacidad interpretativa del ser 

vivo, donde el individuo interpreta las situaciones de acuerdo a su propia identidad 

y no por el acceso que ha tenido de una información externa. La segunda se 

refiere a la importancia en el proceso de significación del acto de distinción, el cual 

está relacionado con el lenguaje y la narrativa donde se entrelazan y generan de 

manera simultánea diversos conocimientos que se construyen de forma colectiva 

(Garciandia, 2005).  

El término de autopoiesis fue presentado por los Chilenos Humberto 

Maturana y Francisco Varela (citado en Garciandia, 2005), el cual se refiere a un 

fenómeno de causalidad circular que se presenta en los seres vivos y está 

directamente relacionado con la formación de redes de reacciones en un 

organismo. Los sistemas con sus propias estructuras y elementos tienen la 

capacidad o propiedad de auto producirse. Por tanto, pensando en las 

organizaciones, la construcción de identidad circular se da a través del interactuar 

de las personas, por medio de la narrativa y el lenguaje, donde cada individuo 

hace una construcción de significados desde su estructura inicial, como también 

desde la influencia que ejerce el contexto social sobre sí mismo.  

El ser humano es el único que se puede comunicar a través de la 

lingüística, desde este aspecto tiene sentido la autopoiesis en el entorno social. 

Rafael Echeverría (como se citó en Dittus y Vásquez, 2016) define a los seres 

humanos como: 

“seres conversacionales de esa manera, la comunicación se adscribe a ritos 

y formas lingüísticas que ubican a la persona en el centro del quehacer 

organizacional. Como el lenguaje no es un atributo primario de los 
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individuos, como las acciones innatas de comer o respirar, aquél surge de 

las interacciones lingüísticas que tenemos con otros. Así, el sustrato 

primario no es el lenguaje sino la conversación, una forma concreta de 

comunicación. Y desde allí, el sistema tiene la capacidad de auto-

observarse” (p. 139).  

En la cultura organizacional, la identidad y los valores se pueden construir a 

través de la práctica narrativa centrada en darle significado a los relatos de 

historias y conversaciones de los colaboradores de la organización, propiciando 

cohesión de grupo y trabajo en equipo, puntos fundamentales para el logro de 

objetivos en las instituciones (Peña, 2015).   

Según Francesc Betltri Gebrat (2008), las organizaciones pasan por tres 

etapas; la primera etapa se denomina pre-analítica, en esta etapa las 

organizaciones nacen a partir de una idea plasmada por una o varias personas 

con el fin de aterrizar un proyecto, medido por las expectativas de convertir esa 

idea en resultados demostrables, de manera que si el resultado es bueno lo 

demás no tiene importancia. Sin embargo, el autor indica que no se puede mirar el 

negocio de una manera lineal, en términos de que la parte económica es la más 

importante, sino, que también lo son otros insumos como la dedicación y energía 

que cada uno aporta, el diálogo y la escucha. Y hace referencia que la conducta 

que se experimenta se acerca a la alexitimia, “la palabra griega a-lexi-timia 

significa etimológicamente «ausencia de palabras para expresar las propias 

emociones». 

Se reconocen como características de la alexitimia; la dificultad para 

identificar y comunicar sentimientos, para distinguir afectos de sensaciones 

corporales, una escasa capacidad de simbolización: poca o nula fantasía y 

actividad imaginativa así como la preferencia para ocuparse de eventos 

externos más que de experiencias internas (Beltri, 2008, p. 43). 
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De tal manera, va aflorando una insatisfacción personal y profesional, y es 

en ese momento donde se presentan las patologías de expectativas no 

compartidas, produciéndose un caos a nivel emocional y a nivel de la 

organización, es ahí donde aparece la barrera del lenguaje. La no comunicación 

puede llevar a tomar decisiones de descontrol o impulsividad, como la creación de 

reglas, protocolos, normas, pero no genera una participación con miras al cambio, 

pues se toma “los aspectos personales como un mal necesario” (Beltri, 2008). 

Irving Janis (como se citó en Beltri, 2008) utiliza el término “groupthink” para 

mostrar otra patología que se presenta en las organizaciones y es precisamente el 

“mecanismo por el cual un grupo llega a tomar malas o irracionales decisiones”. A 

manera de conformidad, las personas se sienten desanimadas para actuar en 

contra de las expectativas del grupo y con frecuencia se cohíben de expresar sus 

sentimientos o seguir sus ideologías y terminan haciendo algo que en el fondo 

hubieran preferido no haber contemplado. 

La segunda etapa planteada por Francesc Betltri Gebrat (2008) es 

denominada verbal, aquí el lenguaje es el encargado de permitir la distinción para 

un avance de cambio de la situación desde las consideraciones causa-efecto. Dice 

el autor “esta etapa comporta la capacidad de entender las distintas posiciones 

personales y profesionales respecto a un problema o situación” (Beltri, 2008, 

p.46). Las organizaciones velan por la construcción interna de una buena 

comunicación buscando influenciar en las personas y no ejercer el control sobre 

ellas, como lo manifiesta Beltri “si potenciamos a las personas se potenciará la 

organización” (p.47). La tercera y última etapa es de acción, en esta etapa la 

comunicación escrita es el potencial hacia el cambio. Los compromisos escritos 

permiten su difusión y son una manifestación del proceso transformador, 

entrándose en un aprendizaje. 

Intrínsecamente, el desarrollo dentro de las organizaciones implica un 

desarrollo en el clima de las organizaciones y las relaciones que se gestan al 

interior. Estas implican una serie de jerarquías y mecanismos de interacción entre 
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las personas, que lleva a una gestión de poderes entre los colaboradores. Es allí 

donde se hace necesario empoderar a las personas. De acuerdo con Peterson 

(como se citó en Banda y Morales, 2015) el empoderamiento psicológico genera 

participación, control y conciencia crítica. Christens (como se citó en Banda y 

Morales, 2015) ha descrito cuatro componentes del empoderamiento psicológico; 

emotivo o intrapersonal, cognitivo o interaccional y por último el interpersonal o 

relacional. 

El universo organizacional está conformado por las relaciones de 

interdependencia y recursividad entre los individuos y las organizaciones. Este 

universo organizacional subjetivamente construye una realidad social de la 

organización, debido a que se encuentran conformados de sentidos, significados y 

relaciones, constituidos por y en comunicación. Según la escuela Montreal, se 

entiende a las organizaciones como un tejido comunicativo donde la organización 

es un contexto social compartido a través de la comunicación (Ramírez de 

Amorim, 2014). 

Las organizaciones imponen el reto de existir y operar sin la sensación de 

control pleno de la realidad, lo que quiere decir que, en la adaptación de los 

pensamientos, procesos y prácticas donde se conviven con las actitudes y formas 

de pensar. Di  Felici  (como se citó en Ramírez de Amorim, 2014),  plantea que en 

la sociedad se puede enmarcar la distinción entre el emisor y el receptor, entre la 

empresa y el consumidor, entre las instituciones y los ciudadanos, entre lo público 

de lo privado,  y no se hace suficiente alcanzar la confusión de las interacciones 

sociales y organizacionales ni habitar el mundo contemporáneo, sin embargo se 

orientan los pensamientos y comportamientos por parte de las organizaciones 

para entender la comunicación. 

La comunicación no solo está en la organización, sino que hace parte de 

ella, puesto que es el elemento que permite su existir. Es producto y de la misma 

manera produce la realidad social de la organización.  A través de la comunicación 
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se crean conexiones sociales; a partir de la teoría social de la comunicación de 

Vizer, (2006, p. 29) (como se citó en Ramírez de Amorim, 2014):  

Se refiere a la constitución de sentido – y en especial de los “sentidos de 

realidad”- a  partir de los cuales se fundamentan las creencias que 

aseguran la construcción de la  vida social, tanto por parte de los 

individuos como las comunidades. Las “realidades”  humanas, por más 

complejas y cambiantes que sean, son construidas por los hombres (y  las 

mujeres). 

En el ámbito organizacional, la producción de sentidos de la vida social es 

un espacio organizacional conformado por significados basados en una serie de 

creencias, rituales, mitos, en lo simbólico e imaginario, en el proceso de 

comunicación, en las relaciones de poder, de cooperación y la cohabitación. Por lo 

tanto la dinámica de la organización no podría constituirse en ausencia de la 

comunicación. Por esto se puede afirmar que la comunicación organizacional es 

un constituyente del universo de realidades sentidos de la organización. Varey, 

2000; 2006 (como se citó en Ramírez de Amorim, 2014), manifiesta que la manera 

de entender la comunicación organizacional es a partir de los actos, es decir, a 

través de las interacciones no como una expresión de trasmisión de significado, 

sino como la construcción y negociación de significados. Los significados como 

proceso de comunicación, producen los significados, sentimientos, identidades 

personales y la experiencia del mundo. Pero según Vizer, 2006; 2011 (como se 

citó en Ramírez de Amorim, 2014), los sentidos son denominados interjuegos, 

como un juego entre las experiencias vividas, las creencias y las acciones donde 

participan todas de manera interactiva. Esto se denomina “formación de conjuntos 

de relaciones de sentidos”, lo que quiere decir que las organizaciones son 

entendidas como un universo de sentidos; los temas, los informes, las reuniones 

son ejemplo de estas manifestaciones. La trama in-visible por los sentidos 

proporciona tanto la significación decodificada por los significados de las palabras 

o de manifestaciones comunicativas oficiales de las organizaciones y el lenguaje. 
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La trama es la construcción de una red de sentidos manifestados en los discursos, 

acciones, conversaciones, palabras, gestos e imágenes. 

Según Silva (como se citó en Ramírez de Amorim, 2014), comunicación y 

organización son dos palabras unidas por su razón, pues comunicar es un proceso 

de organización. Son actividades humanas básicas y complejas donde una 

conduce a la otra; “la organización solo alcanza su punto máximo cuando 

comunica, es decir cuando llega al otro, envolviéndolo en una relación dialógica” p. 

9, entendiéndose como diálogo no solo el intercambio de información, sino, 

relación, reconocimiento, experiencia, emoción y conflicto. Comprendiendo la 

escuela en Montreal lo que nos quiere transmitir es que la comunicación 

organizacional es la organización en la comunicación y por la comunicación. 

Reafirmando lo anterior, la escritora Bartoli (como se citó en Ramírez de Amorim, 

2014) manifiesta que la organización ha de ser comunicante y que la 

comunicación organizada se compone por un común denominador que al mismo 

tiempo es, acción, estado y resultado, pero también es incertidumbre y desorden. 

Según Silva (como se citó en Ramírez de Amorim, 2014), la complejidad se refiere 

a la “organización de la comunicación y la comunicación de la organización”. 

Desde las múltiples dimensiones de la comunicación organizacional existen dos 

ambientes dentro de la organización y son: la dimensión orgánica y la dimensión 

empírica; siendo la primera, la trama in-visible que constituye la organización o 

sea son los sentidos de la realidad organizacional. La dimensión empírica de la 

comunicación organizacional son una serie de prácticas que se realizan para 

alcanzar los objetivos de la organización como son las actividades, proyectos, 

programas, políticas y directrices de comunicación totalmente planificadas. 

De acuerdo con Durand, Iglesias y Robas, 2014 “la competencia 

comunicativa se logra cuando el decisor está en condiciones de operar con un 

pensamiento científico que le permita guiarse con un conjunto de aplicaciones 

comunicativas o esquemas lógicos, tales como: Determinar el objetivo, el objeto y 

los medios para comunicarse con los demás. Poder comprender lo que otros 
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tratan de significar, intentando la comprensión como un acto individual y creador. 

Organizar el lenguaje interior (mensaje) con precisión, reacción de adhesión y 

empatía. Transformar de manera consciente el objeto de dirección mediante el 

dominio y aplicación de un sistema de operaciones comunicativas pertinentes. 

Tener en consideración las invariantes que cualifica cada habilidad rectora. 

Mantener la visualización sobre el tema, lo que significa tener presente el tema de 

discusión, sus matices y las diferentes preocupaciones de los participantes” (p. 

90).  

Una aplicación del uso de la comunicación para el fortalecimiento 

organizacional se aprecia en el caso CASCADES (Aktouf y Chretien, 1986) 

empresa fundada en 1964 por Bemard Lemaire, quien se hizo cargo de un viejo 

molino de papel abandonado en Kingsey-Falls, Canadá. Para formar esta empresa 

y su personal, se dedicó un total de diez años a aprender todo lo relacionado con 

la industria papelera, sus técnicas manufactureras, el mundo comercial papelero, 

las mejores oportunidades de materia prima, etc. Se realizó un estudio donde se 

unió la etnología, la etnolingüística y, por último, la etnografía de la comunicación.  

Según el autor Omar Aktouf y Chretien, 1986, define que esta empresa constituye 

un rarísimo ejemplo de lo que pueden ser la apertura, la confianza mutua y la 

verdadera "colegialidad" industrial, condiciones esenciales básicas para considerar 

la idea misma de que se llama "cultura organizacional". De la investigación 

realizada a la empresa se resaltan los siguientes aspectos: es un estilo 

administrativo muy abierto de libertad de expresión. Lo que luego impresiona son 

los pocos escalafones jerárquicos que hay en la organización. Diálogo abierto, 

transparencia, cercanía con todos los empleados, información disponible, reparto 

de utilidades, donación de acciones, etc., a medida que se hace crecer la 

empresa. Esto es lo que hoy en día todos llaman "la filosofía cascades". El 

lenguaje de los obreros es también un lenguaje espontáneo y directo; no existe la 

palabra "ellos" para designar a la dirección; siempre los nombres. En las 
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relaciones, se alienta y sistematiza la comunicación oral: "un obrero que no habla 

es un obrero que tiene problemas", dice un gerente de fábrica. 

Con relación al estrés laboral, De acuerdo con los artículos de investigación 

consultados, se identifica que son pocas las investigaciones que relacionan la 

comunicación y estrés laboral, se encuentra el tema de comunicación en las 

investigaciones de estrés como uno de los factores de estudio que se abarcan 

tangencialmente.  

En las diferentes etapas de desarrollo del ser humano; nacimiento, niñez, 

pubertad, adolescencia y adultez, se aprende a afrontar los diferentes desafíos 

que se van presentando en la cotidianidad. Este aprendizaje es particular e 

individual en cada persona, y se apropia de acuerdo con la interpretación subjetiva 

que se le dé a cada uno de los eventos presentes, así como también influyen los 

factores genéticos. Por lo cual, los mecanismos de afrontamiento a los diferentes 

estímulos medioambientales son únicos para cada persona. A sí mismo, se 

aprende a afrontar situaciones que le generan malestar, por lo tanto, activa sus 

recursos de afrontamiento dando como resultado la situación de estrés. La manera 

como se afronta el estrés es cambiante en cada persona, debido a las 

características contextuales familiares, laborales, sociales, individuales, etc., las 

cuales van modificando en el tiempo, según los eventos presentes. De acuerdo 

con Muñoz (2018): 

El estrés afecta a las personas de manera distinta, por lo tanto es muy 

personal. Ciertos  acontecimientos pueden ocasionar mucho estrés en 

una persona, pero no en otra. Por otra parte, el efecto del estrés no siempre 

es negativo. 

El estrés ha tomado importancia significativa para la sociedad a nivel 

nacional e internacional,  como se puede evidenciar a través de la legislación 

colombiana catalogado como enfermedad laboral, la cual, genera un impacto 

negativo a nivel social y organizacional, por lo tanto, ha generado interés de 
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estudio en las diferentes disciplinas científicas como medicina, psicología, 

sociología y antropología. Con relación al foco laboral su estudio se ha centrado 

en variables como satisfacción laboral, inteligencia emocional y problemas 

músculo-esqueléticos y a variables que componen los modelos explicativos del 

estrés como demanda-control laboral, recompensa-esfuerzo y modos de 

afrontamiento individual (Osorio y Cárdenas, 2016).  

A través de la historia el término estrés ha recibido diferentes 

connotaciones, en el siglo XVII el físico ingles Robert Hooke, asocia el término 

estrés con procesos de la física como una condición en la cual una diversidad de 

factores externos actúan sobre un cuerpo exponiéndose a un desgaste. En 1936 

Hans Selye introdujo el concepto de Stress biológico cuenta con la autoría de la 

palabra y la incorporo a diferentes idiomas, en sus inicios la palabra no tuvo 

mucha aceptación. Hans Selye trabajo en la universidad de McGill de la cual fue 

profesor y realizo un gran número de experimentos con ratas con el propósito de 

demostrar la respuesta del organismo al stress, su experimento le permitió dividir 

el síndrome general de adaptación en tres etapas, la primera denominada 

reacción de alarma, la segunda conocida como la fase de adaptación y la última 

agotamiento, estas etapas las asocio a las enfermedades de adaptación (Dosne, 

2013). Posteriormente en el año 1963 Hans Selye, desarrolla una definición ya no 

basada en el estímulo sino en la respuesta que dan las personas ante situaciones 

estresantes, definiendo al estrés como la respuesta indeterminada que tiene el 

organismo a toda exigencia hecha sobre él. Años después el estrés alcanza el 

campo laboral como señala Joseph McGrath en 1970, denominando al estrés 

como el desequilibro percibido entre la demanda de los agentes estresores y la 

capacidad de solución de la situación que tiene el individuo (Muñoz, 2018, p. 2).  

Como es de conocimiento general la globalización ha generado alto 

esfuerzo competitivo a nivel mundial, exige a las economías y a los medios 

productivos de los países y las regiones incorporar nuevas tecnologías duras y 

blandas, lo cual genera cambios frecuentes en las maneras de hacer las cosas, 
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provocando altos niveles de estrés a las personas en las organizaciones, ya que 

muchas personas poseen poca flexibilidad para el cambio, la cual afecta las 

relaciones interpersonales y la productividad en general de las organizaciones. De 

acuerdo con Bairero (2017, p. 974), el estrés ha sido clasificado en diferentes 

categorías: 

1. Estrés psicológico: producido por estímulos emocionales o preceptúales, 

pérdida de afecto, seguridad, situaciones amenazantes desde el punto de vista 

físico y moral. 

2. Estrés social: restricciones culturales, cambios de valores, migraciones. 

3. Estrés económico: restricciones económicas, desempleos. 

4. Estrés fisiológico: producido por agresiones químicas, bacterias, virus. 

5. Estrés psicosocial: determinado por el grado que sea percibido por una 

persona o la vulnerabilidad de la persona y su capacidad para adaptarse y 

enfrentar el estímulo estresante. 

Entre algunos factores claves que le permiten a las personas ser más 

resistentes al estrés esta la personalidad la cual se refiere según Fernández 

(citado en Muñoz, 2018), “a la forma de ser de cada uno, a los rasgos que 

caracterizan a las personas; su historia personal, sus vivencias sus 

comportamientos aprendidos que influyen sobre el modo en que el individuo 

vivencia las situaciones cotidianas de la vida”. Otro factor clave son los recursos 

personales que le permitan la sana convivencia en las relaciones sociales y el 

autocontrol en momentos de conflicto, para regular sus respuestas adaptativas. 

Por otro lado, la forma como se estructuran las organizaciones tiene la 

probabilidad de convertirse en factor de estrés para el colaborador, ya que, entre 

mayor tamaño de la organización se desarrollan procesos y procedimientos 

documentados y estructurados, los cuales minimizan la interrelación de los seres 

humanos en las organizaciones. De acuerdo a Muñoz (2018): 
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Estas pueden convertirse en un factor de estrés. Las malas relaciones con 

los compañeros, con los superiores, con los subordinados, o la falta de 

cohesión de grupo, las presiones y el mal clima de trabajo, así como lo 

escasos contactos sociales, (…) el aislamiento en el puesto de trabajo, 

llevan a un incremento de estrés. 

 Partiendo de la realidad que las personas son seres sociales por 

naturaleza que buscan la armonía en la convivencia en los diferentes contextos, 

según Bairero (2017) p. 980 “las relaciones sociales conforman un sistema de 

apoyo en el que el individuo vive inmerso, porque le proporciona control, y dominio 

ante situaciones difíciles, ofreciéndole guías y ayudándoles a identificar recursos 

personales y sociales”, en el contexto organizacional se presentan conflictos por 

diversas situaciones como son disparidad de criterios, competencia entre 

colaboradores, relaciones de poder, etc. 

Enfocándose en el ambiente laboral, se puede encontrar conflicto de 

intereses entre los objetivos y metas de las organizaciones, las organizaciones 

estructuran sus procesos partiendo de la premisa que si los empleados satisfacen 

sus necesidades, estos estarán dispuestos a comprometerse con los objetivos 

organizacionales, mientras tanto, para los empleados generalmente sienten 

satisfacción cuando mejoran su calidad de vida laboral y el empleo le permite el 

logro de sus metas personales, lo cual puede generar conflictos internos como lo 

menciona Castro (s.f), “la organización y las personas que trabajan en ella no 

tienen intereses iguales, lo que puede dar lugar a conflictos que generen estrés y, 

por tanto, costes económicos, problemas de salud, descenso del rendimiento, 

incremento del absentismo y la rotación, etc.” 

La Organización Internacional de Trabajo, 2013 “OIT” (citado en Aranda, 

Mares, Ramírez y Rojas, 2016), menciona y ratifica en el día mundial de la 

seguridad y salud en el trabajo, que los riesgos de padecer estrés laboral no son 

exclusivos de ciertas profesiones. Remarca que los cambios tecnológicos, sociales 
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y de las organizaciones originan nuevas enfermedades profesionales, las cuales 

tienen una estrecha relación con el estrés laboral. 

Las raíces del estrés pueden derivarse del ambiento externo o interno y 

pueden presentarse en entornos organizacional, familiar y social y se puede 

categorizar como pasajero, intermitente o crónico (Osorio y Cárdenas, 2016).  

La palabra estrés en algunos autores tiene connotación negativa, pero de 

acuerdo al estudio publicado por la BBC e investigado por la universidad de 

California, Berkeley en el 2015 p.37 (citado en Muñoz, 2018) mencionaron lo 

siguiente: “siempre se piensa que el estrés es malo, pero cierta cantidad es buena 

para lograr que el cuerpo alcance el nivel óptimo de alerta y opere de la mejor 

manera posible.” Por eso se puede decir que estar expuestos a situaciones 

estresantes ayuda a aprender a manejarlas y tener mayor facilidad al momento de 

afrontar sucesos similares, en un futuro. 

Castro (s.f), en su artículo titulado “el medio laboral como factor estresante” 

manifiesta que el medio puede propiciar una serie de problemas que pueden 

activar en el organismo a nivel cognitivo, físico y conductual, unos estímulos 

amenazadores conocido como estrés.  El estrés puede ser positivo cuando 

favorece el mejoramiento en la solución, percepción de las situaciones y la 

selección de la conducta, de tal manera que brinda una respuesta adaptativa 

donde el organismo recupera el equilibrio, en este caso el estrés ha propiciado los 

medios para que el organismo actúe de manera rápida y eficazmente.  En el caso 

del estrés negativo se produce cuando la activación se ha elevado de tal manera 

que el rendimiento se deteriora quedando interrumpido el funcionamiento, por lo 

tanto el exceso tanto cualitativo como cuantitativo de dicha activación genera un 

sobre funcionamiento proporcionando decaimiento en el estado de ánimo, 

motivación, energía, rendimiento laboral, proporcionado un incremento en la 

tensión muscular. En conclusión, la teoría del estrés admite que la activación 

excesiva y desorganizada, es causante de la perdida de la salud. Los efectos del 

estrés laboral abarcan a las personas como también a la organización, en cuanto 
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a las personas se pueden ver perjudicadas debido a que produce alteraciones a 

nivel psíquico y físico, de la misma manera las organizaciones se ven alteradas a 

nivel de ambiente laboral, aumento de absentismo, accidentes laborales, bajo 

rendimiento y aumento de renuncias.  

Continuando con el estrés laboral, este no afecta a una población especifica 

por el contrario afecta a diferentes poblaciones del ámbito laboral. No obstante 

existen pocos estudios relacionados con los trabajadores del sector 

metalmecánico, como lo manifiesta Aranda, Mares, Ramírez y Rojas (2016) “hoy 

en día, una población poco estudiada en cuanto a factores psicosociales y estrés 

laboral se refiere, es la conformada por los trabajadores de la industria 

metalmecánica; en esta área, las investigaciones se han enfocado más en los 

riesgos físicos, químicos y biológicos (Zamorano, Parra, Peña, Castillo, 2009; 

Camacho, 2013; Martínez, García, Castellanos, 2015), pero en estas se ha dejado 

de lado el aspecto psicosocial” p. 24.  

Las deficiencias en las habilidades de comunicación pueden generar 

tensión en las relaciones interpersonales, lo que conlleva a conflictos entre 

colaboradores, que, a su vez, confluyen en estrés. Por lo tanto, se han 

desarrollado niveles de estrategias de mitigación en las organizaciones, como lo 

plantea Leal, Díaz, Tirado, Rodríguez, y Vander, (2015; p. 1) el nivel individual 

hace referencia a cómo los trabajadores deben desarrollar estrategias personales 

de índole cognitivo-conductual, y con carácter auto - evaluativo, para eliminar o 

reducir fuentes de estrés, 2) el grupal incluye potenciar la formación en habilidades 

de comunicación y apoyo social de los profesionales, 3) el organizacional propone 

eliminar o disminuir los estresores del entorno laboral.  

De la misma manera Martínez, García y Martínez, (2016), plantean 

estrategias del control del estrés, las cuales se pueden resumir en: 

1.- Asegure que el volumen de trabajo coordine con las habilidades y los 

recursos de los trabajadores. 
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2.- Diseñe los trabajos para proveer el significado, el estímulo, y las 

oportunidades para que los trabajadores usen sus habilidades. 

3.- Defina claramente los papeles y responsabilidades de los trabajadores. 

4.- Dé oportunidades a los trabajadores de participar en las decisiones y 

acciones afectando sus trabajos. 

5.- Mejore las comunicaciones –reduzca la incertidumbre sobre el desarrollo 

de carrera y las posibilidades de trabajo en el futuro. 

6.- Provea oportunidades para la interacción social entre los trabajadores. 

7.- Establezca los calendarios de trabajo que están compatibles con las 

demandas y responsabilidades fuera del trabajo. 

6. MARCO CONTEXTUAL 

6.1. HISTORIA 

El 17 de junio de 1997 se fundó la empresa SERMECAD como sociedad 

limitada, en donde un grupo de empresarios, se reunieron como socios, para 

iniciar una empresa cuya actividad económica era contribuir a la solución de 

debilidades industriales que permitieran la generación de desarrollo. SERMECAD 

S.A.S, dio inicio a su proceso misional enfocado en proyectos de seguridad 

industrial a través del diseño, fabricación y montaje de sistemas mecánicos para 

protección, los cuales fueron el punto de partida hacia el reconocimiento de la 

empresa en el mercado por su calidad y cumplimiento. 

Luego, los clientes solicitaron otro tipo de requerimientos. Esto motivó a la 

expansión de los productos hacia la fabricación de repuestos y partes para 

maquinaria. El equipo humano con el que contaba la organización inicialmente era 

un grupo de colaboradores conformados por seis personas. El recurso técnico con 

el cual contaba la empresa estaba conformado por máquinas y herramientas 

básicas para el desarrollo de la labor. De ahí en adelante las necesidades de los 

clientes incentivaron y propiciaron el crecimiento de la organización de manera 
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paulatina, realizando inversiones en tecnología e informática como herramienta 

principal para la calidad del trabajo y la satisfacción del cliente.  

Cabe anotar que la aceptación de los clientes y su nivel de satisfacción, 

generaron la confianza suficiente para referir a SERMECAD como una empresa de 

buena calidad y así tener la oportunidad de incluir nuevos clientes. El 18 de 

noviembre de 2010 se inscribió ante la cámara de comercio y se dio la 

transformación a sociedad por acciones simplificadas (S.A.S). Han transcurrido 20 

años y en la actualidad la empresa cuenta con 35 personas que contribuyen con 

su mejor disposición a que SERMECAD continúe escribiendo su historia. 

SERMECAD S.A.S se ha convertido en una organización estructurada con un 

grupo de colaboradores asignados en áreas diferentes y con funciones específicas 

que logran los resultados esperados para garantizar la satisfacción de los clientes. 

Las instalaciones físicas de la empresa están localizadas en la cra. 2 # 39-25, 

barrio manzanares.  

6.2. MISIÓN 

SERMECAD es una empresa del sector metalmecánico que realiza 

desarrollos de proyectos de ingeniería, fabricación de herrajes especiales, 

reparación y fabricación de repuestos, con el fin de satisfacer las necesidades y 

expectativas de sus clientes, asegurando la calidad de los productos con el uso de 

tecnologías y recurso humano competente que influye en el mejoramiento 

continuo de los procesos en aras de garantizar la sostenibilidad y crecimiento 

organizacional.         

6.3. VISIÓN 

SERMECAD quiere lograr la consolidación y reconocimiento a nivel 

nacional en la industria, como una de las mejores opciones que tienen los clientes 

en el diseño, fabricación, montaje de proyectos de ingeniería, diseño y fabricación 

de herrajes especiales, construcción, reparación, mantenimiento de elementos de 

máquinas y mecanismos; a través del uso de tecnologías modernas y un equipo 
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humano competente y comprometido hacia la mejora continua de los procesos 

para garantizar el crecimiento sostenible para la organización. 

6.4. POLÍTICA DE CALIDAD INTEGRAL 

SERMECAD, satisface las necesidades y expectativas de los clientes a 

través de una gestión empresarial que asegura la calidad de sus productos y 

servicios, cumpliendo con la normatividad legal, infraestructura funcional, personal 

competente y comprometido en el desarrollo de sus labores diarias que contribuye 

a la mejora continua de los procesos y el crecimiento sostenible de la 

organización, protegiendo el ambiente, la integridad física, la salud y la calidad de 

vida de sus trabajadores y la de otras personas que puedan verse afectadas por 

sus operaciones.   

7. MARCO CONCEPTUAL 

La comunicación y la negociación son esenciales para que no se vea 

entorpecido el flujo de la información y de esta manera aportar en la consecución 

de las metas organizacionales, logrando un compromiso permanente de todos los 

miembros de la organización a través de la motivación, la cual canaliza y sustenta 

la conducta humana en un sentido particular comprometido (González, 2013).   

De acuerdo con Durand, Iglesias y Robas (2014), para el desarrollo de la 

competencia comunicativa, se debe fortalecer habilidades como: observar, 

escuchar y preguntar.  

La habilidad de observar para los lideres debe convertirse en una técnica 

dominada, este ejercicio no se debe realizar al azar, sino que debe obedecer a 

unos propósitos definidos, así el registro de la información se basa en datos 

reales, teniendo en cuenta el propósito y las características de la persona objeto 

de observación. Para la observación es importante tener en cuenta las siguientes 

destrezas: identificar, definir, describir, generalizar, valorar, abstraer, caracterizar y 

retroalimentar. 
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La habilidad de escuchar: la escucha activa permite a la persona 

comprender de una manera apropiada el mensaje que el emisor pretende 

transmitir. Para la escucha activa es imprescindible partir de los siguientes 

elementos (Durand et al., 2014, p. 92):  

• Dispóngase psicológicamente para callarse tanto verbal como extraverbal 

y asimile completamente los mensajes recibidos.  

• Cree un clima de confianza donde el respeto sea un elemento 

consubstancial del proceso de toma de decisiones.  

• Evidencie interés real, calma, respeto y flexibilidad hacia los interlocutores.  

• Refleje mente abierta (libre de prejuicios) y lleve los sentimientos a la 

superficie.  

• Ofrezca retroalimentación observable a los subordinados.  

• Mantenga el contacto visual con los interlocutores cuando se establezca la 

comunicación interpersonal.  

• Estimule la colaboración del personal para que expresen con libertad los 

sentimientos propios.  

• Realice la evaluación diferida de los comentarios y sugerencias de los 

subordinados.  

• Resuma mentalmente lo abordado desde un ángulo 

receptivo/comprensivo.  

• Deje de hablar.  

La habilidad de preguntar: se hace necesario que las preguntas se realicen 

de forma afirmativa y alentadora, dirigidas hacia los objetivos predeterminados, 

teniendo en cuenta con antelación el sitio y el tiempo donde se lleva a cabo la 

actividad, con el objetivo de generar armonía en la comunicación interpersonal. 
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Continuando con Durand et al., 2014, p. 93. Se pueden realizar los siguientes tipos 

preguntas:  

Preguntas informativas: con el propósito de averiguar hechos y obtener 

informaciones de manera concreta y personalizada.  

Preguntas exploratorias: con el interés de sondear el estado de opinión y la 

interpretación de las personas en relación a problemas concretos.  

Preguntas afirmativas: con el objetivo de comprometer a las personas sobre 

un problema y ofrecer argumentos convincentes acerca del mismo.  

Preguntas aclaratorias o de comprensión: con el fin de esclarecer cómo se 

ha penetrado en la esencia de la cuestión y establecer los nexos entre los 

aspectos discutidos.  

De acuerdo con Diez (como se citó en, Moreno, Arbeláez y Calderón, 2015, 

p.4.), la comunicación organizacional es “un proceso bilateral, un circuito en el que 

interactúan y se interrelacionan dos o más personas, a través de un conjunto de 

signos o símbolos convencionales, por ambos conocidos”. En el entorno laboral se 

le da el nombre de comunicación organizacional al proceso de transmisión de la 

información, que debe estar dirigida a planificar, gestionar y evaluar los flujos de 

información interpersonales. 

El flujo de información interpersonal abarca la comunicación formal y no 

formal, en cuanto a la comunicación no formal el modelo de Wittgenstein (como se 

citó en Certeau, 2000), incorpora la importancia de comportamientos y usos 

lingüísticos. Tratar el lenguaje "dentro" del lenguaje ordinario, sin poder "dominarlo 

con la mirada", sin visibilidad a partir de un lugar distante, es tomarlo como un 

conjunto de prácticas en las que se halla implicado y mediante las cuales trabaja 

la prosa del mundo. El análisis será pues "un examen dentro de este trabajo de 

nuestra lengua" Está condenado así a reproducir su diseminación, que hace 

añicos todo sistema. Pero, al dedicarse a "precisar la morfología del uso" de las 

expresiones, es decir, a examinar sus "dominios de uso", y a "describir sus 
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formas”, puede "reconocer" diferentes modos de funcionamientos cotidianos, 

gobernados por "reglas pragmáticas", dependientes ellas mismas de "formas de 

vida".  

El autor se refiere a un lenguaje que vaya más allá de lo que se pueda 

interpretar, hace referencia a tratar al lenguaje dentro de algo común.   

Wittgenstein menciona que solo existe un lenguaje que va relacionado con 

la lógica y no lo categoriza en ordinario, extraordinario, superior o inferior. 

Independiente desde donde se visualice el contenido de la información, bien sea 

desde la ciencia o lo metafísico, mientras contenga una estructura ideal (o 

proposiciones lógicas) el lenguaje sería interpretado de manera similar. Más 

adelante Wittgenstein deja de lado la lengua ideal y hace referencia a que su uso 

se da de acuerdo al contexto donde se genere.   

La comunicación se puede considerar como un proceso sistémico, 

interaccional y transaccional (existe un intercambio, creación e interpretación de 

significados). Puede ser intencional o no intencional. Mediante la comunicación se 

presenta una interacción en donde se comparten significados, este proceso 

contiene unos componentes descritos en el siguiente modelo: Participantes; 

emisor-receptor (quién), mensaje (qué), canal (cómo), contexto (dónde), 

distractores (ruido) y respuesta (reacción) (González, 2013). Desde la perspectiva 

de Trenholm y Jensen (citado en González, 2013, p. 5), comunicación es “el 

proceso por el que los humanos crean y regulan colectivamente la realidad social”. 

Mazariegos Vásquez 2016, (como se citó en Márquez, Cedeño y Mejía, 

2016) manifiesta que la comunicación es aquella que producimos con nosotros 

mismos donde interactúan el lenguaje y el pensamiento. Los niveles de 

comunicación pueden ser: 

• Intrapersonal: es la que realiza entre el pensamiento y el lenguaje de cada 

persona. 

• Interpersonal: es la interrelación entre dos o más personas 
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• Grupal: son interrelaciones entre 15 y 20 personas 

• Masivo: se da entre grandes masas, como por ejemplo lo que circula a 

través de los medios electrónicos de comunicación 

Mazariegos Vásquez 2016, (como se citó en Márquez, Cedeño y Mejía, 

2016) también menciona que existen barreras que obstaculizan la buena 

comunicación, como son:  

• Barrera psicológica: interviene la actitud de emisor o del receptor 

dependiendo de ser positiva o negativa para que se pueda dar de manera correcta 

de tal forma que convenga a las partes. 

• Barrera semántica: es poner en práctica el código comprensible utilizado 

por las partes que intervienen, como por ejemplo hablar en el mismo idioma, en el 

que se comunica el otro. El mal hábito en la escritura también hace parte de esta 

barrera. 

• Barreras ambientales: son las condiciones del lugar, se relaciona con el 

clima. 

• Barreras fisiológicas: hace referencia a problemas de tipo físico como es 

un dolor en cualquier parte del cuerpo o poca capacidad para escuchar, para ver o 

para hablar. 

• Barrera administrativa: son todos aquellos malos hábitos en la 

comunicación que se presentan en las empresas. 

Investigadores como Leontiev, Chibás y Galperin, (como se citó en 

Márquez, Cedeño y Mejía, 2016) las dividen en barreras cognoscitivas y socio-

psicológicas: las primeras se refieren al nivel de conocimiento que tiene el receptor 

sobre los que se quiere comunicar; las segundas están determinadas por las 

representaciones referenciales del sujeto, ciertas ideas están contrapuestas para 

el receptor bloqueando la comunicación. 
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La comunicación es el vehículo de la manifestación observable y la relación 

entre las partes, de los efectos de la conducta sobre los demás, las reacciones de 

los demás frente a la conducta y el contexto en que todo ello tiene lugar. Es 

importante tener en cuenta que desde la comunicación, un fragmento de la 

conducta debe estudiarse dentro del contexto en que sucede (Watzlawick, Beavin 

y Jackson, 1991). 

De acuerdo con Watzlawick, et al., (1991), dentro del estudio de la 

comunicación humana existen cuatro áreas a considerar, la primera es la 

sintáctica, relacionada con los problemas que se presenta en la transmisión de 

información, hace parte fundamental del teórico de la información, centrándose en 

los problemas de codificación, canales, capacidad, ruido, redundancia y otras 

propiedades del lenguaje. La segunda área hace referencia a la semántica, 

encargada del significado de los símbolos – mensaje.  Se pueden transmitir series 

de símbolos con corrección sintáctica, sin embargo, es importante considerar que 

les haría falta sentido, a menos que el emisor y el receptor se pongan de acuerdo 

con respecto a su significado. Esto da a entender que toda información compartida 

reconoce una convención semántica. La tercera es la pragmática, la comunicación 

afecta a la conducta. Los datos de la pragmática no son sólo palabras, (en función 

de sus configuraciones y significados) que están al servicio de la sintáctica y la 

semántica, sino también sus concomitantes no verbales y el lenguaje corporal. 

Dando a entender que toda conducta, y no solo el habla, es comunicación. Se 

considera además que incluso la comunicación en contextos impersonales, 

también afectan la conducta. En la pragmática se tiene en cuenta tanto el efecto 

que tiene la comunicación sobre el receptor, así como también, el efecto que la 

reacción del receptor tiene sobre el emisor. Dando mayor atención a la relación 

entre emisor y receptor y no tanto a la relación emisor – signo, receptor – signo. Y 

por último el área de la semiótica, encargada de la teoría general de los signos y 

los lenguajes.  
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Por lo tanto, las percepciones no son “cosas” sino funciones, las cuales no 

se pueden constituir de forma aislada, sino, “signos que representan una 

conexión… una infinidad de posiciones posibles de carácter similar…”. De esta 

manera, puede ser natural que la percepción que el hombre tiene de sí mismo sea 

en esencia, una percepción de funciones, de relaciones en las que participa, por 

mucho que después pueda cosificar esa percepción (Watzlawick, et al., 1991, p.9-

10).  

Es importante considerar cuatro conceptos en la comunicación, el primero 

es la cibernética donde la retroalimentación permite que el sistema funcione de 

manera circular.  Presentándose una conducta que es esencialmente análoga a la 

de los fenómenos que han desafiado el análisis en términos de un determinismo 

lineal estricto. El segundo es la retroalimentación positiva, la cual lleva al cambio, 

es decir, a la pérdida de estabilidad o de equilibrio. La información actúa como una 

medida para aumentar la desviación de la salida y resulta así positiva en relación 

con la tendencia ya existente hacia la inmovilidad o la desorganización, se utiliza 

el adjetivo positivo, porque, aumenta la imprecisión en la relación entre el 

contenido y la relación del mensaje. Y la retroalimentación negativa, caracteriza la 

homeostasis (estado constante), por lo cual desempeña un papel importante en el 

logro y el mantenimiento de la estabilidad de las relaciones.  La información se 

utiliza para disminuir la desviación de la salida con respecto a una norma 

establecida –de ahí que se utilice el adjetivo “negativa”, es decir, disminuye la 

imprecisión entre el contenido y la relación del mensaje (Watzlawick, et al., 1991, 

p. 16).Los sistemas interpersonales, conformados por grupos de desconocidos, 

parejas matrimoniales, familias, relaciones psicoterapéuticas o incluso 

internacionales, etc., son considerados como circuitos de retroalimentación, dado 

que la conducta de cada persona afecta a las otras. Es así como la entrada al 

sistema puede extenderse y transformarse o por el contrario puede contrarrestarse 

para mantenerse estable, esto dependiendo de los mecanismos de 

retroalimentación, ya sean positivos o negativos, presentando formas específicas 
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de interdependencia o complementariedad (Watzlawick, et al., 1991). El tercer 

concepto a considerar es la redundancia, repetición del mensaje para que su 

recepción se garantice. Capacidad de eliminar el ruido, prevenir distorsiones y 

engaños en la recepción del mensaje. Hora (como se citó en Watzlawick, et al., 

1991) lo ha demostrado claramente:  

Para comprenderse a sí mismo, el hombre necesita que otro lo comprenda. 

Para que otro lo comprenda, necesita comprender al otro. Pero, si la 

comprensión lingüística se basa en las reglas de la gramática la sintáctica, 

la semántica, etc., ¿cuáles son, entonces, las reglas para el tipo de 

comprensión al que se refiere Hora?  Una vez más se tiene la impresión de 

que las conocemos sin saberlo. Estamos en comunicación constante y, sin 

embargo, somos casi por completo incapaces de comunicarnos acerca de 

la comunicación (p. 20).  

El último concepto es el contexto, se refiere al escenario en donde se 

presenta la comunicación. Los contextos afectan la interacción de los 

participantes, debido a que pueden influir en sus comportamientos, expectativas y 

en los significados que transmitan. Los contextos pueden ser contexto físico, 

contexto social, contexto histórico, contexto psicológico, contexto cultural. Cuando 

se presentan situaciones y no se tiene conocimiento del contexto en el que está 

ocurriendo, aquello que se observa puede resultar inexplicable, haciendo que el 

observador atribuya ciertas características que no tienen nada que ver, o pueden 

llevarlo a un misterio (González, 2013). De acuerdo con Watzlawick, et al., 1991:  

Las ciencias de la conducta parecen basarse todavía en una visión 

monádica del individuo y del método, consagrado por el tiempo, que 

consiste en aislar variables. Ello resulta particularmente evidente cuando el 

objeto de estudio es la conducta perturbada. Si a una persona que exhibe 

una conducta alterada (psicopatológica) se la estudia en aislamiento, 

entonces la investigación debe ocuparse de la naturaleza de su estado y, 

en un sentido más amplio, de la naturaleza de la mente humana. Si los 
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límites de la investigación se amplían con el propósito de incluir los efectos 

de esa conducta sobre los demás, las reacciones de estos últimos frente a 

aquellas y el contexto en que todo ello tiene lugar, entonces el foco se 

desplaza desde la mónada artificialmente aislada hacia la relación entre las 

partes de un sistema más amplio (p. 9).  

Existe la comunicación interpersonal competente, según Spitzberg y 

Cupach, (1984) (citado en González, 2013), la comunicación interpersonal 

competente es la habilidad de actuar apropiada y efectivamente con otros. Cabe 

hacer la siguiente distinción: una persona es efectiva cuando logra alcanzar sus 

objetivos por medio de la interacción con otras personas y es apropiada cuando 

son respetadas las expectativas y reglas de los otros. La comunicación 

interpersonal competente, tiene como característica un gran repertorio de 

habilidades como la adaptabilidad, habilidad de desempeñarse con destreza, 

empatía y autorregulación. 

Dentro de la comunicación se presentan unos distractores, conocidos como 

ruido o interferencia en el proceso de comunicación. Existen dos tipos de ruido, el 

primero físico y el segundo psicológico. Un ruido físico es aquello que se presenta 

en el medio ambiente y distrae la atención. Un ejemplo de ello es cuando se está 

reunido con un jefe mientras él está hablando, la persona dirige la mirada hacia 

dos compañeros que se encuentran teniendo una discusión sobre un trabajo que 

no se entregó al cliente. El ruido psicológico tiene que ver con las distracciones 

internas, tales como, pensamientos, sentimientos, estados de ánimo. Por ejemplo, 

se presenta cuando se está en una conferencia y físicamente el cuerpo demuestra 

que está concentrado, prestando atención, pero en realidad se está pensando en 

el informe que se tenía que entregar y que no se ha podido terminar (González, 

2013).  

Como consecuencia de la comunicación se presentan respuestas, también 

conocida como feedback, y se refiere a la respuesta que se presenta en forma 

verbal o no verbal hacia la fuente del mensaje, es decir el emisor. Las respuestas 
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se dan cuando una persona nos realiza una pregunta y se contesta, ya sea con 

palabras, gestos o acciones (González, 2013). 

De acuerdo con la teoría de la organización, el concepto de organización 

está determinado por el número de personas que se interrelacionan bajo la 

condición de alcanzar un propósito dentro de la organización, y que se deben 

comportar según unos determinantes organizacionales orientados a la 

productividad de la misma organización (Morgan, 1990). 

La organización se entiende como una construcción teórica y un objeto de 

la realidad material lo que significa que son unos entes sociales con límites, por lo 

tanto, la organización es una representación mental de esa realidad. En segunda 

medida se encuentra el predicado de la organización atañido al personal de la 

organización con sus vínculos y puestos de trabajo identificados en constante 

interacción. De acuerdo con Bertalanffy, 1976 constituye un sistema abierto en 

constante relación con el ambiente, en constantes cambios y con mecanismos de 

autorregulación, sistemas de información, entropía y negentropía. Por ende, se le 

denomina comportamiento de la organización al conjunto de características que le 

permiten comportarse con un sistema de control central, realizar una variedad de 

operaciones de regulación e interacción, con movimiento autorregulado siempre 

en relación con el ambiente. Sin embargo, el comportamiento organizacional hace 

referencia a la características que debe tener toda organización para poder vivir y 

operar por lo tanto se habla de las personas que individualmente se comportan 

identificadas como comportamiento individual, que al interrelacionarse directa o 

indirectamente definen el comportamiento grupal. De acuerdo con la definición de 

procesos se crea la estructura la cual está conformada por elementos ejercidos 

por una dirección. La interacción entre división del trabajo y coordinación dan 

como resultado la complejidad y la articulación espacial. Cuando se expresa “toma 

de decisiones” se hace referencia a los procesos de la dirección; mientras que la 

cultura organizacional hace referencia a la manera de interactuar los procesos y la 
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estructura; y el clima organizacional hace referencia a la manera como las 

personas se acoplan a los procesos y procedimientos de la organización.   

De acuerdo con Watzlawick, et al., (1991), existen cinco axiomas en la 

comunicación humana: El primero se denomina la imposibilidad de no comunicar. 

La conducta del ser humano es comunicación, aunque se intente dejar de 

comunicar no puede. De igual manera los receptores de esos mensajes no 

pueden dejar de responder a las comunicaciones, palabras, silencios, siempre 

influye sobre los otros. La comunicación se presenta también de forma 

inconsciente, todas las expresiones y conductas comunican, no se trata 

simplemente de comunicarse a través de la expresión verbal sino también por 

medio de los gestos o el silencio. Lo que se expresa es comunicación 

independiente si es intencional o no.  

El segundo axioma se refiere a los niveles de contenido y relaciones de la 

comunicación, una comunicación no sólo transmite información, sino que, al 

mismo tiempo, impone conductas. Siguiendo a Bateson (como se citó en 

Watzlawick, et al., 1991), estas dos operaciones se conocen como los aspectos 

“referenciales” y “conativos”, respectivamente, de toda comunicación (p.31). En lo 

que tiene que ver con el aspecto referencial, cuando un mensaje se transmite lleva 

consigo información, por lo tanto, en la comunicación esto es sinónimo de 

contenido del mensaje. Respecto al aspecto conativo, es a qué tipo de mensaje 

debe entenderse, como se interpreta, el mensaje que se emite no siempre 

corresponde a la interpretación que le da el receptor. 

Tercer axioma, la puntuación de la secuencia de hechos, para conocer 

porque se presenta una conducta, es necesario conocer el contexto y la puntación 

de los hechos para poder comprenderla y hacer una interpretación de ella. La 

puntuación permite organizar la conducta de los hechos, permitiendo reconocer la 

secuencia de las interacciones.   
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El cuarto axioma hace mención a la comunicación digital y analógica, la 

comunicación analógica se refiere a la comunicación no verbal, tales como la 

postura, gestos, expresión facial, inflexión de la voz, secuencia, ritmo, etc. La 

comunicación digital tiene que ver con la manifestación verbal. El hombre en la 

comunicación utiliza estos dos medios para transmitir de una manera óptima un 

mensaje.  

El lenguaje digital cuenta con una sintaxis lógica sumamente compleja y 

poderosa pero carece de una semántica adecuada en el campo de la relación, 

mientras que el lenguaje analógico posee la semántica pero no una sintaxis 

adecuada para la definición inequívoca de la naturaleza de las relaciones 

(Watzlawick, et al., 1991, p. 42).  

En el último axioma se presenta la interacción simétrica y complementaria, 

en la interacción simétrica las personas igualan su conducta entre pares, que se 

encuentran en un nivel jerárquico, laboral, académico, familiar o de cualquier 

estatus de igual. La complementaria es la comunicación que se da entre personas 

que poseen diferentes niveles de información o de conocimiento, en donde una 

persona da la información y el otro la recibe, esta constituye un tipo distinto de 

gestalt. De esta manera la simétrica tiene como característica la igualdad o la 

diferencia mínima y la complementaria se distingue por un máximo de diferencia. 

“Todos los intercambios comunicacionales son simétricos o complementarios, 

según que estén basados en la igualdad o en la diferencia.” (Watzlawick, et al., 

1991, p. 44).  

“De acuerdo con la Organización Mundial de la Salud el estrés es definido 

como el conjunto de reacciones fisiológicas que preparan al organismo para la 

acción” (Encalada, Zegarra, Malca, & Tello, 2016, p. 51, citado en Muñoz, 2018). 

El estrés es, una respuesta adaptativa frente a estímulos medioambientales 

que se consideran amenazadores, por lo cual las personas utilizan una cantidad 

de recursos excepcionales para recuperar nuevamente el equilibrio perdido. No se 
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debe olvidar que los mejores logros se consiguen bajo estas condiciones. Cuando 

la persona se adapta satisfactoriamente frente al estímulo se denomina estrés 

positivo. Por otro lado, cuando la activación alcanza un nivel demasiado elevado el 

rendimiento se deteriora y el buen funcionamiento queda interrumpido (Castro, 

s.f). 

Muñoz (2018, p. 7) emplea el concepto estrés como: la situación que 

provoca un malestar en un individuo, no siempre las condiciones que generan 

estrés son negativas ya que muchas veces se habla de aspectos positivos como, 

por ejemplo: un ascenso en el puesto de trabajo que tenga más responsabilidad, 

los preparativos de un evento, evaluaciones al desempeño, entre otros. Por otro 

lado, también existen aspectos negativos que provocan estrés en las personas 

como: una enfermedad prolongada, la pérdida de un ser querido, la perdida de 

trabajo, etc. En conclusión, se puede decir que no importa si los agentes 

estresores son negativos o positivos ya que el estrés es la combinación entre 

estímulos y respuestas. 

Eutrés, también denominado estrés positivo, representa aquel estrés donde 

el individuo interactúa con su estresor, pero mantiene su mente abierta y creativa, 

y prepara al cuerpo y mente para una función óptima (Instituto Nacional de 

Seguridad e Higiene en el Trabajo, 2016, citado en Muñoz, 2018, p. 18).  

Distrés o estrés negativo es todo lo contrario del eutrés, es decir es aquel, 

que es perjudicial, que produce que el trabajo se sobrecargue haciéndolo mucho 

más difícil para asimilar, la cual eventualmente desencadena un desequilibrio 

fisiológico y sicológico que termina en una reducción de la productividad de 

individuo, la aparición de enfermedades sicosomáticas y un envejecimiento 

acelerado (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, 2016, citado 

en Muñoz, 2018, p. 19). 

Hambur, 1982 (citado en Bairero, 2017) plantea que las personas bajo 

circunstancias de estrés tienden a alcanzar las metas siguientes: mantener el 
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distrés dentro de los límites tolerables, mantener la autoestima, preservar las 

relaciones interpersonales, conocer la nueva situación. 

El estrés negativo, es el resultado del exceso tanto cualitativo como 

cuantitativo de activación, hace que el organismo deba estar sobre funcionando, y 

un ritmo constante de activación por encima de sus posibilidades, si se mantiene 

más allá de un límite, puede dar lugar a que se produzcan deterioros a diferentes 

niveles, decae el estado de ánimo, el grado de energía y motivación, el 

rendimiento laboral, se incrementa la tensión muscular, etc. (Castro, s.f).El estrés 

laboral (Muñoz, 2018, p. 22) es una forma específica de estrés que ocurre en el 

contexto del trabajo, donde se pueden identificar ciertas circunstancias que 

pueden actuar en conjunto o por separado como agentes estresores. Las 

consecuencias generadas por el estrés laboral no se limitan únicamente al ámbito 

profesional sino también, transcienden al ámbito familiar y social. Ya que una 

persona que presenta estrés laboral tiende a cambiar su estado de ánimo, 

influyendo directamente en sus relaciones interpersonales. 

En palabras de la Organización Internacional del Trabajo (Organización 

Internacional del Trabajo (OIT), 2016, p. 62, Citado en Muñoz, 2018) el estrés 

laboral es una “enfermedad peligrosa para las economías industrializadas y en 

vías de desarrollo; perjudicando a la producción, al afectar a la salud física y 

mental de los trabajadores” 

El estrés laboral se ha definido como el resultado de la aparición de factores 

psicosociales de riesgo, o como riesgo psicosocial que por sí mismo tiene “alta 

probabilidad de afectar de forma importante a la salud de los trabajadores y al 

funcionamiento empresarial a medio y largo plazo” (Moreno y Báez, 2010, p. 50, 

citado en Osorio y Cárdenas, 2016). 

Síntomas del estrés laboral según Selye, 1950 (citado en Muñoz, 2018, p. 

20): 
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1. Síntomas de comportamiento y emocionales: cambios de estado anímico, 

consumo excesivo de alcohol, depresión, desconfianza, falta de iniciativa, carencia 

de satisfacción ante los sucesos buenos, indecisión, inquietud, ira y hostilidad, 

irritabilidad, negación, pánico, retraimiento, tendencia a comerse las uñas, actitud 

defensiva, vicios perjudiciales para la salud como fumar, tendencia a inculpar a los 

demás, tendencia a llorar, tendencias suicidas, deterioro de la memoria. 

2. Síntomas psicológicos: falta de atención a los detalles, falta de 

concentración, olvido, preocupación, reducción de la creatividad, tendencia a 

enfocar el pasado en vez del futuro. 

3. Síntomas físicos: boca seca, anorexia, alteración de la capacidad motriz, 

contracciones musculares atípicas, diarrea o estreñimiento, dolor de cabeza, dolor 

de estómago, picazón del cuero cabelludo, fatiga crónica, frecuente necesidad de 

orinar, indigestión, alimentarse en forma desmedida, falta de deseo sexual, 

hiperactividad, insomnio, náusea y/o vómito, sudoración excesiva de las manos y 

otras partes del cuerpo, palpitaciones del corazón aceleradas, falta de apetito, 

pupilas dilatadas, temblores, tics o espasmos. 

Alteraciones del sueño:  es un proceso fisiológico que se da en los 

mamíferos y otras especies, que consiste en una etapa de relativa inactividad 

física durante la cual ocurre una serie de procesos fisiológicos, a la vez que la 

persona durmiente lo percibe como un proceso de descanso y recuperación. Por 

lo tanto, cuando este proceso no genera descanso y recuperación se relaciona 

con la calidad de sueño deteriorada a través de síntomas como la disminución en 

el nivel de concentración, lo que da lugar a una disminución del rendimiento 

laboral, incremento de la accidentabilidad y el absentismo, como también 

respuestas emocionales des adaptativas (Talero, Duran y Pérez, 2013).   

Preocupación excesiva: está relacionada con el trastorno de ansiedad 

social que hace referencia al miedo intenso que aparece prácticamente siempre 

en relación a una o más situaciones sociales, en las que la persona se expone al 
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posible escrutinio por parte de otros. La persona teme actuar de una determinada 

manera o mostrar síntomas de ansiedad que puedan ser valorados negativamente 

por los observadores (Tortella-Feliu, 2014). 

Apatía: tendencia a acomodarse y aceptar con postura sumisa las 

demandas generadores de estrés socioambientales. Al igual que el no querer 

destacar, no hacer ni decir demasiado. Generalmente impera la falta de 

implicación con la actividad que se les propone (Soler, 2012). 

8. MARCO TEÓRICO 

El punto de partida teórico para la presente investigación “la comunicación y 

el estrés laboral un análisis cualitativo” inicia en el enfoque sistémico, a partir de la 

teoría general de los sistemas propuesto por Ludwig Von Bertalanffy y 

considerando los aportes de Heinz Von Foerster. 

A través de la historia la ciencia en occidente desde la época socrática 

hasta la actualidad se ha centrado en la objetividad como principio rector, desde 

esta mirada el investigador estudia los objetos de manera independiente y sin 

aparente conexión entre ellos. Morín (como se citó en Garciandia, 2005) menciona 

“todo este universo está sometido a una serie de reglas y leyes que pueden 

generalizarse en gran medida merced a su naturaleza objetivamente universal”. 

Cuando se hace referencia a la objetividad de las cosas u objetos del universo, se 

presume que existe independencia en la relación del objeto con el contexto y así 

mismo del objeto con el observador para lograr esta independencia en la 

investigación clásica se requiere de eliminar o reducir la influencia de variables o 

circunstancias a las que está sometido el objeto de observación. Cuanto mejor se 

controlan las variables, más objetivo será el conocimiento objetivo. (Garciandia, 

2005). 

Sin embargo, desde el enfoque sistémico los objetos son organizaciones 

que se encuentran en relación con otros objetos y por lo tanto el objeto tendrá 

características particulares y características del todo. Para la comprensión de 
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enfoque sistémico se requiere comprender el concepto de sistema; la palabra 

tiene su origen etimológico en el verbo griego, que originalmente significaba 

“causar una unión”. Para Bertalanffy (1976): 

Un sistema puede ser definido como un complejo de elementos 

interactuantes. Interacción significa que elementos, p, están en relaciones, 

R, de suerte que el comportamiento de un elemento p en R es diferente de 

su comportamiento en otra relación R´. Si Los comportamientos en R y R´ 

no difieren, no hay interacción, y los elementos se comportan 

independientemente con respecto a las relaciones R y R´ (p.56).   

En otras palabras, se puede hacer referencia al sistema como un conjunto 

de elementos interrelacionados y que constituyen una totalidad, siendo la 

interrelación entre los elementos la característica fundamental de la noción de 

sistema.    

Para que los elementos se interrelacionen entre ellos es necesario la 

organización, entendiendo el concepto de organización de acuerdo con Bertalanffy 

(1976) desde el punto de vista biológico que “los organismos son, por definición, 

cosas organizadas. Trátese de un organismo vivo o de una sociedad, son 

nociones como las de totalidad, crecimiento, diferenciación, orden jerárquico, 

dominancia, control, competencia, etc.” (p. 47). Es por esto que la organización 

permite articular interrelación y unidad global, para que se configure la 

organización: 

Las interrelaciones van más allá de las circunstancias momentáneas, es 

decir, cuando en las interrelaciones se logra una regularidad, estabilidad, una 

constancia y una persistencia en el tiempo que permite a un observador 

constatarlas como característica de la unidad global que articula.  De este modo 

se establece una interacción indisociable entre interrelación, unidad global y 

organización (Garciandia, 2005, p. 107). 
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Por lo tanto, se puede llegar a una definición de sistema con un mayor nivel 

de precisión, planteando la idea de sistema, como un conjunto de elementos, 

acciones o individuos que conforman unidad global, como consecuencia de la 

organización que surge de las interrelaciones regulares, estables, constantes y 

persistentes entre los mismos. Aterrizando este concepto en el contexto 

organizacional se hace referencia a estructura sistémica como: La configuración 

de interrelaciones entre los componentes claves del sistema. Ello puede incluir la 

jerarquía y el flujo de los procesos, pero también incluye actitudes y percepciones, 

la calidad de los productos, los modos en los que se toman las decisiones, y ciento 

de factores más (Senge, Roberts, Ross, Smith y Kleiner, 2012, p. 95). 

El enfoque sistémico desde la perspectiva de Von Foerster (como se citó en 

Garciandia, 2005) esta soportado sobre cuatro pilares fundamentales a saber: la 

cibernética; el constructivismo; pensamiento complejo y la hermenéutica.  

A continuación, se enuncian conceptos básicos relacionados con cada uno 

de los pilares; para el caso de la cibernética se puede decir que se fundamenta en 

el aspecto causal de la sistémica la causalidad circular. Desde una posición 

científica clásica la manera de explicar los fenómenos es a través de la causalidad 

lineal; algo sucede que genera una consecuencia. Mientras que la causalidad 

circular se refiere a una: disposición de elementos conectados causalmente y en el 

que la causa final se prolonga a través de los sucesivos eslabones de la 

secuencia, de manera que cada elemento tiene un efecto sobre el siguiente hasta 

que el ultimo actúa de nuevo sobre el primer eslabón en el que se inició el 

proceso, donde quiera que se haya hecho el corte para definir el principio 

(Garciandia, 2005, p. 45).    

Dentro de la causalidad circular adicional a las preguntas ¿por qué? y ¿para 

qué sucedió el fenómeno?  Se interesa también por el ¿qué? y el ¿cómo? sucedió 

el fenómeno. Esto significa el interés en el proceso de como sucede el fenómeno 

dando mayor trascendencia al proceso que a los contenidos. Este término da pie 

para el concepto de pensamiento circular que consiste en centrarse a observar 
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cómo se articulan los fenómenos, que relaciones mantienen y como se presentan 

los acontecimientos de retroacción en sus diferentes expresiones (redundancia, 

recurrencia, reedición iteración, retroalimentación, recursividad) (Garciandia, 

2005).  

En cuanto al segundo pilar que hace referencia al constructivismo se refiere 

a como se aborda el problema desde la realidad; centrado en lo social, se puede 

decir que desde el momento en que se nace se es parte de la sociedad. En 

primera instancia existe una relación directa con la madre, luego ingresa el padre y 

posteriormente ingresan los demás miembros de la familia a hacer parte de la 

construcción social y a desarrollar herramientas para integrarse a los diferentes 

sistemas sociales estructuradas como instituciones (escuela, iglesia, etc.) y no 

estructuradas como relaciones informales (grupos de amigos). Por lo tanto: 

Nacemos, crecemos y nos desarrollamos en una determina comunidad 

social, lo cual se constituye en una influencia determinante a la hora de 

organizar nuestro conocimiento, porque abordamos el mundo en virtud al 

código particular de esa comunidad para relacionarse con el mundo. Si 

nuestro cuerpo físico es el medio esencial para entrar con el mundo, 

nuestro cuerpo social (lo que la comunidad nos añade) nos permite tener un 

lente particular heredado más complejo que nuestro propio ojo. En buena 

medida, nuestro comportamiento cognoscitivo es un comportamiento 

socialmente adquirido de manera tacita (inconsciente, consciente, explicita, 

implícita, secreta) (Garciandia, 2005, p. 195). 

El vehículo fundamental para la construcción del ser social es el lenguaje, 

ya que este cuenta con todos los códigos culturales y el universo simbólico que la 

sociedad crea. A través del lenguaje es posible beneficiarse de experiencias 

pasadas, otro vehículo fundamental es el papel o rol que ejerce el individuo en la 

sociedad y de la misma manera hace parte fundamental las instituciones.  Según 

Von Foerster (como se citó en Garciandia, 2005) el constructivismo con relación al 

conocimiento expresa: “mientras que en el primer cuarto de siglo los físicos y los 
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cosmólogos se vieron forzados a revisar las nociones básicas que gobiernan las 

ciencias naturales, en el último cuarto de siglo los biólogos forzaran una revisión 

de las nociones básicas que gobiernan a la ciencia en sí misma. Después de esa 

primera revolución estaba claro que el concepto básico de una ciencia ultima, es 

decir, de una descripción objetiva del mundo en la cual no hubiera sujetos (un 

universo sin sujetos), contenía contradicciones.  

Para poder resolver esto se tuvo que dar cuenta de un observador, (es 

decir, por lo menos de un sujeto): De acuerdo con Von Foerster (como se citó en 

Garciandia, 2005) las observaciones no son absolutas sino relativas al punto de 

vista de un observador (por ejemplo, un sistema de coordenadas: Einstein). Las 

observaciones afectan lo observado de modo tal que impiden toda esperanza del 

observador en cuanto a poder predecir (por ejemplo, su incerteza es absoluta: 

Heisemberg)”. Es por esto que el conocimiento aprendido depende del sujeto, el 

objeto y las circunstancias que estén relacionadas con el observador de esa 

observación.  

Con relación al tercer pilar, pensamiento complejo cuyo estudio se centra 

en el método de pensar desde una perspectiva sistémica. “Este método está 

basado en un pensamiento relacional donde adquieren especial importancia las 

conexiones, el establecimiento de redes entre conceptos, las ideas y la visión del 

universo conectada. El pensamiento complejo establece una cosmovisión que 

involucra una actitud frente al mundo, la naturaleza y el conocimiento mismo 

desde la posición de un observador que pretende ver relaciones en lo observado” 

(Garciandia, 2005, p. 33), el foco del conocimiento complejo es la comprensión del 

tejido del universo, el pensamiento complejo es una manera de pensar 

integradora. Y el cuarto pilar es la hermenéutica como el arte de la interpretación 

está íntimamente relacionada con el lenguaje, debido a que el lenguaje es el 

medio mediante el cual se conoce y a su vez se transmite concomimiento.    
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9. MARCO METODOLÓGICO 

La diversidad de las organizaciones hace que se planteen diferentes 

enfoques para abordar la realidad organizacional, convirtiéndose en un reto para 

los investigadores el hecho de integrar métodos, como, por ejemplo, en los 

estudios de caso y los etnográficos se utilizan métodos múltiples como son el 

diario de campo y las entrevistas en profundidad. Para el caso que concierne a 

este trabajo de investigación, las entrevistas suministran la información necesaria 

que aportaran al cumplimiento de los objetivos aquí planteados.    

La entrevista tiene un enorme potencial para permitir acceder a la parte 

mental de las personas, pero también a su parte vital a través de la cual se 

descubre su cotidianidad y las relaciones sociales que mantienen (López y 

Deslauriers, 2011, p. 1). Para la realización de esta investigación es suficiente la 

técnica de entrevista, debido a que, el interés de estudio está relacionado con las 

relaciones sociales a través de la cotidianidad. No obstante, se debe prestar 

especial atención a los problemas que se pueden presentar al aplicar la técnica 

como lo plantea López y Deslauriers, 2011, “dos tipos de problema que suscita la 

conducción de la entrevista: a) los problemas técnicos ligados a la manera de 

prepararla y dirigirla y, b) los problemas humanos ligados a lo emocional y a la 

interacción afectiva entre el entrevistado y el entrevistador (Aktouf, 1992:95). 

Dicho de otra manera, como lo señalan Mayer y Ouellet (1991), el saber hacer y el 

saber ser en el proceso de entrevista” (p. 8). 

9.1. TIPO DE ESTUDIO 

 Exploratorio: En cuanto al tema que concierne a esta investigación se 

encuentran pocos estudios que relacionen la comunicación y el estrés 

laboral en empresas pymes metalmecánicas (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2010).  
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9.2. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

El estudio se enmarca dentro de la investigación cualitativa, ya que, se 

orienta a comprender la incidencia de los procesos de comunicación interna que 

pueden generar estrés laboral en un grupo de colaboradores del área de 

mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S., donde se conducirá en los 

ambientes naturales de los participantes que aportaran en la recolección de datos 

para el desarrollo de la investigación, se utilizaran métodos de recolección de 

datos sin medición numérica, como el caso de las entrevistas, las categorías no se 

definen con el objetivo de manipularse ni controlarse experimentalmente. 

(Hernández et al., 2010). 

9.3. DISEÑO Y PROCEDIMIENTO 

El diseño de investigación corresponde al diseño de investigación acción, 

para el cual, su propósito se centra en aportar información que guie la toma de 

decisiones para programas, procesos y reformas estructurales, cuya característica 

relevante para el presente trabajo consistirá en implicar la colaboración de los 

participantes del área de mecanizado, en la detección de las necesidades (ellos 

conocen mejor que nadie la problemática a resolver, la estructura a modificar, el 

proceso a mejorar y las practicas que requieren transformación) y en la 

implementación de los resultados del estudio (Hernández et al., 2010).  

Las etapas para cumplir el objetivo de la investigación son las siguientes: 

 Reconocimiento del problema 

Debido al incremento de empresas que ofrecen los mismos servicios que 

SERMECAD, esta se ve obligada a buscar de manera constante la 

eficiencia de sus procesos para ser más competitiva en el mercado y lograr 

permanecer en el tiempo. Una de las características fundamentales de las 

pymes es la comunicación informal en todos los procesos. Según Castro 

(s.f) “Las organizaciones pequeñas no suelen ser estructuradas, en ellas la 

comunicación y la relación son directas, "cara a cara" (p. 59). Es a partir de 
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aquí que se identifica la necesidad de investigar la incidencia entre las 

categorías comunicación y estrés laboral, cada una de ellas contiene 

diferentes subcategorías. Para la comunicación se apoya en los axiomas de 

Watzlawick et al. (1991) los cuales hacen referencia a las subcategorías de 

niveles de contenido y relación, comunicación digital y analógica e 

interacción simétrica y complementaria y para estrés laboral se parte de los 

síntomas que genera el estrés según la clasificación de  Selye (1950), para 

denominar las subcategorías; como cambios de estado anímico e 

irritabilidad relacionado con los síntomas de comportamiento y 

emocionales, categoría preocupación que tiene que ver con síntomas 

psicológicos y categoría insomnio relacionado con síntomas físicos. 

 Elaboración del plan de investigación 

Análisis de estudios de clima organizacional realizados por proveedores de 

SERMECAD como PROENSO en 2011 y CONSTRUSER 2012. En cuanto 

al estudio realizado por CONSTRUSER cabe resaltar las siguientes 

sugerencias asociadas a la comunicación: “Realizar reuniones de 

mejoramiento por área con el objetivo de identificar problemas, y generar 

planes de acción en conjunto con los colaboradores. Enfocar en el tema de 

comunicación tanto a nivel vertical (gerente-lideres-colaboradores- clientes) 

como a nivel  horizontal (colaborador- colaborador). Estas reuniones deben 

ser periódicas (mínimo una vez al mes)” y el estudio realizado por 

PROENSO indica que: “se puede hacer un plan de capacitación integral 

que apunte a mejorar las competencias comunicativas y el liderazgo 

personal de todos los trabajadores de la empresa”. También se tiene en 

cuenta el estado del arte para la elaboración de plan de investigación. 
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9.4. POBLACIÓN 

Característica Nivel Directivo
Nivel Intermedio 

Ejecutivo

Nivel Técnico Operativo 

Especializado

Nivel Técnico Operativo No 

Especializado

Integrantes 1 persona 2  personas 12 personas 4 personas

Genero Femenino Masculino Masculino Masculino

Rango de edades Entre 46 y 55 años 
Entre 25 y 29 años (1)

Entre 30 y 45 años  (1)

Entre 25 y 29 años (3)

Entre 30 y 45 años  (4)

Entre 46 y 55 años (4)

Entre 56 y más (1)

Entre 19 y 24 años (3) 

Entre 46 y 55 años (1)

Estrato socioeconómico Estrato 3 
Estrato 2 (1)

Estrato 3 (1)

Estrato 1 (2)

Estrato 2 (5)

Estrato 3 (5)

Estrato 1 (1)

Estrato 2 (1)

Estrato 3 (2)

Escolaridad Profesional
Básico Primaria (1)

Técnico (1)

Básico Primaria (2)

Bachiller (6)

Técnico (4)

Sin Escolaridad (1)

Técnico (3)

Estado civil Soltero 
Soltero (1)

Unión Libre (1)

Casado (1)

Unión Libre (8)

Viudo (1)

Soltero (2)

Casado (1)

Soltero (2)

Unión Libre (1)

Estructura familiar Familia Nuclear Familia Nuclear (2)

Familia Nuclear (7)

Familia Extensa (2)

Familia Múltiple (1)

Familia Monoparental (1)

Hogar Unipersonal (1)

Familia Nuclear (1)

Familia Extensa (1)

Familia Agregada (1)

Hogar Unipersonal (1)

Número de hijos Hijos 0
Hijos 0 (1)

Hijos 1 (1)

Hijos 0 (2)

Hijos 1 (3)

Hijos 2 (6)

Hijos 3 (1)

Hijos 0 (1)

Hijos 1 (3)

Años de vinculación en la empresa Entre 11 y 15 años 
Entre 0 y 5 años (1)

Entre 6 y 10 años (1)

Entre 0 y 5 años (4)

Entre 6 y 10 años (2)

Entre 11 y 15 años (2)

Entre 16 y 20 años (4)

Entre 0 y 5 años (3)

Entre 11 y 15 años (1)

Fuente: SGSST 

SERMECAD, 2017 
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9.5. MUESTRA 

Los participantes se seleccionaron a partir de estudios previos de clima 

laboral que ha realizado SERMECAD con entidades especializadas como son el 

caso de PROENSO y CONSTRUSER y el proyecto PALENQUERO, estos 

estudios se han llevado a cabo con todos los colaboradores de la organización. 

Para el estudio de esta investigación se escoge como muestra a los colaboradores 

del área de mecanizado, debido a que es una unidad estratégica de producción 

para la empresa, teniendo en cuenta los siguientes criterios de inclusión: 

 Estabilidad laboral: antigüedad en la empresa mayor a 2 años. Este grupo 

es representativo por su estabilidad laboral los cuales han vivenciado 

diferentes momentos de evolución de la empresa. El 75% de la población 

seleccionada tienen una antigüedad en la empresa mayor a 10 años. 

 Competencias técnicas: técnicos en operación de máquinas y herramientas.  

 Área de mecanizado: Se elige desarrollar la investigación con el grupo de 8 

colaboradores pertenecientes a esta área.  

 Rango de edad: Mayores a 30 años. 

10. INSTRUMENTOS 

Se utiliza la técnica de entrevista para la recolección de información, la cual, 

se estructura a partir de 20 preguntas abiertas, las cuales, se asociaron a las 

subcategorías de comunicación con el objetivo de analizar en las respuestas la 

incidencia con las subcategorías de estrés laboral e identificarlas. La realización 

de la entrevista es asignada a uno de los investigadores para garantizar la 

objetividad de la misma.  

10.1. ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA 

“La entrevista se define como una reunión para conversar e intercambiar 

información entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u 

otras (entrevistados). Las entrevistas semiestructuradas, por su parte, se 
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M F 

basan en una guía de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la 

libertad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u 

obtener mayor información sobre los temas deseados (es decir, no todas 

las preguntas están predeterminadas)” (Hernández et al., 2010, p. 418). 

 

Guía de entrevista 

LA COMUNICACIÓN Y EL ESTRÉS LABORAL, UN ANÁLISIS CUALITATIVO 

 

Fecha: __________ Hora: __________ 

Lugar (ciudad y sitio específico):_______________________________________________ 

Entrevistador(a): ___________________________________________________________ 

Entrevistado(a): 

Nombre___________________________________________________________________ 

Edad ______     género              Cargo ________________________________________ 

Área______________________________ Fecha ingreso ____________ Años___________ 

 
Introducción 

La comunicación y el estrés laboral, un análisis cualitativo. Comprender la 

incidencia de los procesos de comunicación interna que pueden generar estrés 

laboral en un grupo de colaboradores del área de mecanizado de la empresa 

SERMECAD S.A.S.  

Los participantes serán seleccionados a partir de estudios previos de clima 

laboral realizado por entidades especializadas como son el caso de Proenso y 

Construser y el proyecto PALENQUERO. Debido a que el área de mecanizado, es 

una unidad estratégica de producción para la empresa, se elige desarrollar la 

investigación con el grupo de 8 colaboradores pertenecientes a esta área. Estas 

entrevistas se realizaran a partir del día 21 de marzo 2018 desde las 8:00am  
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Características de la entrevista 

Para el desarrollo de la entrevista se realiza introducción general sobre 

comunicación y estrés laboral para contextualizar al entrevistado, de igual manera, 

se le informa el objetivo de la investigación.  Como también, se solicita al 

entrevistado la firma del consentimiento informado donde se manifiesta la 

confidencialidad de la información suministrada. 

Preguntas 

1. ¿Qué significa para usted comunicación interpersonal? 

2. ¿Usted que entiende por estrés laboral? 

3. Teniendo en cuenta que la “forma de comunicación” se refiere tanto a oral 

como escrita, cortes o grosera, clara-precisa o confusa, describa: ¿Cómo 

es la forma de comunicación de las personas en su área de trabajo?  

4. ¿En qué momentos considera usted que la manera de comunicarse en el 

área de trabajo genera estrés? 

5. Describa una situación en la que la forma de comunicación con un jefe le 

haya afectado emocionalmente?  

6. ¿En qué momentos usted ha identificado que lo que dice un jefe, no es 

igual a lo que expresa con sus gestos? 

7. ¿Cómo se ha sentido cuando un jefe le dice algo y expresa con gestos, 

algo diferente? 

8. ¿Cuáles considera usted que son las situaciones donde la comunicación no 

ha sido clara entre jefe y colaborador? 

9. ¿Cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que le dice? 

10. ¿Cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le dice? 

11. ¿Comente una situación en la que usted ha sentido que recibió una 

agresión verbal por parte de un compañero?  



 
 

65 
 

12. Describa ¿Cuál ha sido el gesto por parte de un compañero que le ha 

generado malestar? 

13. ¿Usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de agresión verbal 

y/o gestual por parte de un jefe? 

14. Describa alguna situación de comunicación con su jefe que le haya 

generado alteración en el sueño. 

15. ¿Qué otras situaciones se han presentado que le hayan causado una 

preocupación excesiva?  

16. ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se presentan 

entre otros compañeros que no entienden la forma de comunicación del 

jefe?  

17. Describa alguna situación de comunicación que le haya generado 

irritabilidad producto de la interacción con un compañero o jefe? 

18. Describa ¿Qué situaciones de conflicto entre compañeros y/o compañeros 

y jefes, en los que usted no ha estado involucrado directamente como lo 

han afectado?  

19. ¿Considera que se puede hacer algo para mejorar las maneras de 

comunicación en el área? 

20. ¿Los problemas de comunicación del área le generan algún sentimiento y 

afectan su trabajo? 

 

Preguntas de introducción 

Estas preguntas introducen al entrevistado 
en el tema de comunicación y permite al 
entrevistador generar claridad sobre el 
concepto de comunicación y estrés laboral  

Preguntas 1 
y 2 

Categorías  1 
Comunicación 

Subcategorías 1 
Preguntas 

relacionadas 

La comunicación es el 
vehículo de la manifestación 
observable y la relación 
entre las partes, de los 
efectos de la conducta sobre 

Niveles de contenido y Relación 
El nivel de contenido hace referencia a la 
información que se transmite. Entre tanto la 
relación se refiere a lo que se comprende de 
la información transmitida.  

9, 10 
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los demás, las reacciones 
de los demás frente a la 
conducta y el contexto en 
que todo ello tiene lugar. Es 
importante tener en cuenta 
que desde la comunicación, 
un fragmento de la conducta 
debe estudiarse dentro del 
contexto en que sucede 
(Watzlawick, Beavin y 
Jackson, 1991). 

Comunicación digital y analógica 
La comunicación analógica se refiere a la 
comunicaron no verbal, tales como la 
postura, gestos, expresión facial, inflexión de 
la voz, secuencia, ritmo, etc. La 
comunicación digital tiene que ver con la 
manifestación verbal. 

3, 4, 6, 7, 12 

Interacción simétrica y complementaria 
La interacción simétrica las personas igualan 
su conducta entre pares, que se encuentran 
en un nivel jerárquico, laboral, académico, 
familiar o de cualquier estatus de igual. La 
complementaria es la comunicación que se 
da entre personas que poseen diferentes 
niveles de información o de conocimiento, en 
donde una persona da la información y el 
otro la recibe, esta constituye un tipo distinto 
de Gestalt. De esta manera, la simétrica 
tiene como característica la igualdad o la 
diferencia mínima y la complementaria se 
distingue por un máximo de diferencia.  
“Todos los intercambios comunicacionales 
son simétricos o complementarios, según 
que estén basados en la igualdad o en la 
diferencia.” (Watzlawick, et al., 1991, p. 44). 

5, 8, 11,13, 
16, 18, 14, 
15, 17 

Preguntas de cierre Preguntas abiertas con el objetivo de darle la 
oportunidad al entrevistado para que 
manifieste sugerencias de mejora en los 
aspectos comunicativos 

Preguntas 19 
y 20 

 
El objetivo de esta entrevista es comprender la incidencia de los procesos 

de comunicación interna que pueden generar estrés laboral en un grupo de 

colaboradores del área de mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S., se 

propone realizar preguntas asociadas a las subcategorías de comunicación con el 

objetivo de relacionar las respuestas con la subcategoría de estrés laboral para 

obtener un insumo de análisis posterior.   

Categorías 2 Estrés laboral Subcategorías 2 

 
 
 
El estrés es, una respuesta 

Alteraciones del sueño 
Es un proceso fisiológico que se da en los 
mamíferos y otras especies, que consiste en una 
etapa de relativa inactividad física durante la cual 
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adaptativa frente a estímulos 
medioambientales que se 
consideran amenazadores, por lo 
cual las personas utilizan una 
cantidad de recursos 
excepcionales para recuperar 
nuevamente el equilibrio perdido. 
No se debe olvidar que los 
mejores logros se consiguen bajo 
estas condiciones. Cuando la 
persona se adapta 
satisfactoriamente frente al 
estímulo se denomina estrés 
positivo. Por otro lado, cuando la 
activación alcanza un nivel 
demasiado elevado el rendimiento 
se deteriora y el buen 
funcionamiento queda 
interrumpido. El estrés resulta 
negativo porque el exceso tanto 
cualitativo como cuantitativo de 
activación, hace que el organismo 
deba estar sobre funcionando, y 
un ritmo constante de activación 
por encima de sus posibilidades, si 
se mantiene más allá de un límite, 
puede dar lugar a que se 
produzcan deterioros a diferentes 
niveles, decae el estado de ánimo, 
el grado de energía y motivación, 
el rendimiento laboral, se 
incrementa la tensión muscular, 
etc. (Castro, s.f). 

ocurre una serie de procesos fisiológicos, a la vez 
que la persona durmiente lo percibe como un 
proceso de descanso y recuperación. Por lo tanto 
cuando este proceso no genera descanso y 
recuperación se relaciona con la calidad de sueño 
deteriorada a través de síntomas como la 
disminución en el nivel de concentración, lo que da 
lugar a una disminución del rendimiento laboral, 
incremento de la accidentabilidad y el absentismo, 
como también respuestas emocionales des 
adaptativas (Talero, Duran y Pérez, 2013).   

Preocupación excesiva 
Está relacionada con el trastorno de ansiedad 
social que hace referencia al miedo o ansiedad 
intensos que aparecen prácticamente siempre en 
relación a una o más situaciones sociales, en las 
que la persona se expone al posible escrutinio por 
parte de otros. La persona teme actuar de una 
determinada manera o mostrar síntomas de 
ansiedad que puedan ser valorados 
negativamente por los observadores (Tortella-
Feliu, 2014). 

Irritabilidad 
Se trata de una respuesta emocional caracterizada 
por una activación fisiológica y una expresión 
facial característica acompañada por sentimientos 
de enfado o enojo y que aparece cuando no se 
consigue alguna meta o necesidad o se recibe un 
daño (Pérez, Delgado, y León, 2008). 

Apatía 
La apatía como la tendencia a acomodarse y 
aceptar con postura sumisa las demandas 
generadores de estrés socioambientales. Al igual 
que el no querer destacar, no hacer ni decir 
demasiado. Generalmente impera la falta de 
implicación con la actividad que se les propone 
(Soler, 2012). 
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10.2. ROL DEL ENTREVISTADOR EN LA INVESTIGACIÓN CUALITATIVA 

Según Hernández et al., (2010, p. 418) sobre entrevistas cualitativas, 

intervienen dos elementos como son el entrevistador y el entrevistado los cuales 

mediante una reunión conversan e intercambian información. 

De acuerdo con Morga (2012), “la mayor cualidad que debe poseer el 

entrevistador es la capacidad para entender los pensamientos, sentimientos, 

impulsos y modos de proceder conscientes del entrevistado, tomando en cuenta 

sus propias vivencias, pero sin dejarse invadir por ellas; para constituirse como un 

elemento útil dentro del procesos psicológico tendrá qué, saber manejar dos 

conceptos fundamentales: la empatía y la intuición”, por lo tanto es el entrevistador 

el que está a cargo de la entrevista para dirigirla y definir los roles tiempos y el 

tema a tratar. 

De acuerdo con Colín, 2009 (citado por Morga 2012, p. 19) el entrevistador, 

debe considerar los siguientes puntos para el desempeño de su trabajo:  

-  Voz serena audible y segura.  

-  Posición corporal que refleje seguridad, profesionalismo y serenidad.  

-  Establecer empatía con naturalidad y oportunamente.  

-  Mantener contacto visual con el paciente.  

-  Evitar hacer preguntas que induzcan las respuestas.  

-  Evitar repetir preguntas que ya han sido respondidas.  

-  Utilizar el silencio (o silencios) cuando sean necesarios.  

-  Expresarse con un lenguaje accesible y formal para el entrevistado.  

-  Promover que el entrevistado se explaye lo suficiente.  

-  Evitar refutar agresivamente u ofender al entrevistado.  
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-  Evitar con amabilidad y prudencia que el entrevistador se extienda sin 

necesidad. 

Entre las recomendaciones para realizar una buena entrevista, Hernández 

et al. (2010, p. 420-421), plantea los siguientes aspectos a tener en cuenta: 

- El entrevistador debe escuchar con atención y cuidado al entrevistado, pues 

es importante e interesante el contenido y la narrativa de cada respuesta. 

- Lograr naturalidad, espontaneidad y amplitud de respuestas. 

- El entrevistador debe generar un clima de confianza con el entrevistado 

(rapport) y desarrollar empatía con él. 

- No se deben utilizar calificativos. 

- Escuchar activamente, pedir ejemplos y hacer una sola pregunta a la vez. 

- Evitar elementos que obstruyan la conversación como, por ejemplo: timbre 

del teléfono, ruido de la calle, humo de cigarrillos, interrupciones de 

terceros, el sonido de un aparato o cualquier otra distracción.  

- Es recomendable no brincar “abruptamente” de un tema a otro, aun en la 

entrevista no estructurada, ya que si el entrevistado se enfocó en un tema, 

no hay que perderlo, sino profundizar en el asunto. 

- Siempre resulta conveniente informar al entrevistado sobre el propósito de 

la entrevista y el uso que se le dará a ésta. 

- El entrevistador tiene que demostrar interés en las reacciones del 

entrevistado al proceso y a las preguntas, igualmente debe solicitar al 

entrevistado que señale ambigüedades, confusiones y opiniones no 

incluidas. 

- Cuando al entrevistado no le quede clara una pregunta, es recomendable 

repetirla; del mismo modo, en caso de que una respuesta no le resulte 

entendible o diáfana al entrevistador, es conveniente solicitar que se le 

repita la respuesta para verificar errores de comprensión. Cuando las 

respuestas están incompletas pueden hacerse pausas para sugerir que 
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falta profundidad o hacer preguntas y comentarios de ampliación (por 

ejemplo: dígame más, ¿qué quiere decir?, ¿lo cual significa que…?) 

- El entrevistador debe estar preparado para lidiar con emociones y 

exabruptos. Si expresamos comentarios solidarios, debemos hacerlo de 

manera auténtica, ya que la hipocresía o la manipulación de sentimientos 

no tienen cabida en la investigación. 

- Cada entrevista es única y crucial, y su duración debe mantener un 

equilibrio entre obtener la información de interés y no cansar al 

entrevistado. 

- Siempre es necesario demostrarle al entrevistado la legitimidad, seriedad e 

importancia del estudio y la entrevista. 

- El entrevistado debe tener siempre la posibilidad de hacer preguntas y 

disipar sus dudas.  

Entre las habilidades que se requieren para escuchar eficazmente Acevedo, 

2009 (citado por Morga 2012, p. 22), enumera las siguientes:  

1.  Atención: es importante que el entrevistador centre su atención en el 

entrevistado, en lo que hace y en lo que dice, y sobre todo es importante que el 

entrevistado sienta que se le presta atención.  

2.  Percepción: en este  punto  es  importante  señalar  que  todos  los 

entrevistadores deben reconocer y concientizarse de sus propias ideas y 

paradigmas  culturales  para  prevenir  distorsiones  dentro  de  su  campo 

perceptual. Es decir, evitar que notemos sólo los aspectos que confirmen nuestros 

propios valores y creencias.  Este aspecto le permite al entrevistador mejorar la 

objetividad del proceso.  

3.  Concentración: además de  centrar  nuestra  atención  y  de  percibir  los 

mensajes del entrevistado, el entrevistador, debe ser capaz de eliminar de  su  

conciencia,  en  la medida  de  lo  posible,  cualquier  otra  fuente  de distracción, 

enfocándose exclusivamente en el proceso de la entrevista.                                                        
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4.  Retención: “un buen entrevistador tiene que estar consciente de su 

necesidad de recordar los eventos de la entrevista tal como sucedieron para 

resumirlos y evaluarlos”. 

Entre los obstáculos que impiden escuchar efectivamente se encuentran: la 

intolerancia,  que  haga  que  se  juzgue al entrevistado  desde  los  parámetros 

éticos  del  entrevistador  e  impida  la  aceptación  necesaria  para  el  rapport;  la 

impulsividad, al sugerir respuestas o interrumpir al entrevistado; anticipación, es 

decir,  presumir  que  con  unas  cuantas  palabras  se  puede  evaluar  o  juzgar  

la entrevista  o  al  entrevistado;  indolencia,  perder  el  interés  y  la  atención  en  

el proceso y permitirse aburrirse en la misma entrevista. 

Para el presente estudio se diseña la entrevista en profundidad de la 

siguiente manera: 

10.3. GUÍA DE ENTREVISTA 

Para el diseño de la guía del presente trabajo de investigación, se tuvo en 

cuenta las categorías comunicación y estrés laboral evidenciados en el objetivo 

general. Para el estudio de la comunicación se elige como subcategorías los 

axiomas de Watzlawick et al. (1991)  debido a que el autor tiene una postura 

sistémica que es congruente con el marco teórico desarrollado, por otro lado se 

seleccionan subcategorías de estrés laboral apoyados en la clasificación de Selye 

(1950), ya que, se identifica concordancia de estas subcategorías con el interés de 

la investigación. Partiendo de este sustento teórico, se procede a realizar el diseño 

de la guía de entrevista a partir de los objetivos, las categorías y subcategorías, 

elaborando preguntas asociadas a la categoría de comunicación a través de las 

subcategorías niveles de contenido y relación, comunicación digital y analógica, 

interacción simétrica y complementaria,  con el objetivo de comprender la 

incidencia de los procesos de comunicación interna que pueden generar estrés 

laboral relaciones con las subcategorías de estrés laboral como  alteraciones del 

sueño, preocupación excesiva, irritabilidad y apatía (ver anexo 1).  
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10.4. ACTA DE CONSENTIMIENTO ASISTIDO  

Se diseña un documento en el cual el entrevistado acepta que se le ha 

informado sobre los objetivos, el propósito de la entrevista, la manera en que se va 

a desarrollar la entrevista y el dispositivo de grabación a utilizar. Como también el 

uso que se le va a dar a la información que se obtiene (ver anexo 2).  

10.5. VALIDACIÓN JUICIO DE EXPERTO 

Debido a que la entrevista fue diseñada por los investigadores, con la 

finalidad de ser objetivos y garantizar la coherencia en la metodología, se procede 

a presentar la guía de entrevista a un experto, para que este apruebe o rechace el 

documento como resultado del análisis de la estructura y el contenido, como 

también hacer las sugerencias correspondientes si es el caso (ver anexo 3). 

11. MARCO ÉTICO /DEONTOLÓGICO, BIOÉTICO 

Por medio de la ley 1090 del 6 septiembre de 2006, el congreso de la 

República de Colombia reglamentó el ejercicio de la profesión de psicología, 

creando el código deontológico y bioético y reglamentando el tribunal nacional y 

los tribunales regionales deontológicos y bioéticos, además de otras disposiciones 

pertinentes en los procesos disciplinarios para los psicólogos. 

Teniendo en cuenta este reglamento, para la elaboración del presente 

trabajo investigativo se validó el cumplimento ético del mismo tales como: En el 

título II “disposiciones generales” artículo II “de los principios generales” y título V 

“de los derechos, deberes, obligaciones y prohibiciones del profesional de 

psicología”. 

Para la confidencialidad, profesionalmente es un deber como psicólogos 

guardar el secreto de la información captada, como producto del respeto de los 

derechos humanos y a la intimidad de cada uno de los participantes entrevistados 

y de la institución para la cual se está llevando a cabo la investigación. Por tal 

motivo, para garantizar completa reserva de las personas entrevistadas, en la 
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transcripción de la información se modificó los nombres asignándoles 

nomenclaturas que permita su identificación a los investigadores pero que se 

mantiene en reserva frente al lector.  

En la aplicación de la técnica de entrevista, como deber del profesional de 

psicología se llevó registro escrito de cada una de las entrevistas realizadas a los 

integrantes del área de mecanizado de SERMECAD S.A.S, motivo de esta 

investigación y como deber con el usuario, la relación ejercida se llevó a cabo a 

petición de la empresa SERMECAD S.A.S con el debido consentimiento informado 

y firmado por cada uno de los participantes. 

En el numeral 9 investigación con participantes humanos, la aplicación, 

análisis y resultados de la presente investigación, permite como profesionales 

brindar alternativas al empleador con el objeto de tomar decisiones que 

contribuyan al bienestar de los participantes y a la mejora de los procesos dentro 

de la organización. De igual manera como profesionales, la elaboración de esta 

investigación permitió adquirir conocimientos y experiencias que llevaron a un 

crecimiento personal y profesional (Ministerio de la Protección Social, 2006). 

  

12. RECURSOS 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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13. CRONOGRAMA / PLAN DE TRABAJO 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Diseño de matriz de análisis 

Transcripción de resultados a la matriz 

Análisis de resultados 27/04/2018

Conclusiones y recomendaciones Contrastar los resultados del análisis con 

los objetivos 02/05/2018

Entrega del documento al asesor 

institucional 
16/05/2018

Devolución del trabajo por parte del 

asesor 
16/05/2018

Realizar correcciones por parte del 

estudiante
30/05/2018

Ajustes finales al trabajo 

Análisis de resultados 

del 07/05/2018 

al  13/05/2018

14/05/2018 al 

20/05/2018

del 21/05/2018 

al 27/05/2018

del 28/05/2018 

al 03/06/2018

Semana 19 Semana 20 Semana 21 Semana 22Semana 18

del 09/04/2018 

al 15/04/2018

del 16/04/2018 

al 22/04/2018

del 23/04/2018 

al 29/04/2018

del 30/04/2018 

al 06/05/2018

Semana 15 Semana 16 Semana 17

Actividades Sub - Actividades

Diseño de entrevista 08/03/2018

Validación de la entrevista por experto 14/03/2018

Modificaciones de la entrevista según 

recomendaciones de experto
20/03/2018

Aplicar entrevista 06/04/2018

Transcripción de audios de entrevistas

Entrevista comunicación y estrés laboral 

negativo, un análisis cualitativo de esta 

relación.

 del 

19/03/2018 al 

25/03/2018

del 26/03/2018 

al 01/04/2018

del 02/04/2018 

al 08/04/2018

del 09/04/2018 

al 15/04/2018

Semana 12 Semana 13 Semana 14 Semana 15Semana 10 Semana 11

del 26/02/2018 

al 04/03/2018

del 05/03/2018 

al 11/03/2018

del 12/03/2018 

al 18/03/2018

Actividades Sub - Actividades

Semana 9
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Entrega a la Coordinación el trabajo de 

grado 
02/06/2018

Lectura de trabajo de grado por parte de 

los jurados 
18/06/2018

Concepto de los jurados sobre el trabajo 

de grado 
18/06/2018

Corrección por parte de los estudiantes
28/06/2018

Entrega del documento trabajo de grado
28/06/2018

Sustentaciones
09/07/2018

Registro de notas finales
15/07/2018

Postulación a grado 

Evaluación del trabajo de grado por parte 

de los jurados

Entrega definitiva del trabajo de grado 

Aprobación de trabjo de grado 

Semana 28

del 09/07/2018 

al 15/07/2018

Semana 27

del 02/07/2018 

al 08/07/2018

del 25/06/2018 

al 01/07/2018

Semana 26Semana 25

del 28/05/2018 

al 03/06/2018

del 04/06/2018 

al 10/06/2018

del 11/06/2018 

al 17/06/2018

del 18/06/2018 

al 24/06/2018

Semana 22 Semana 23 Semana 24

Actividades Sub - Actividades
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14. ANÁLISIS DE RESULTADOS 

Una vez terminadas las entrevistas la información se transcribe a una matriz 

de análisis, ordenando la información de la siguiente forma: 

 

 

 

 

Previamente se ingresa la información correspondiente a los campos: 

preguntas y entrevistado (a cada entrevistado se le asigna un código). Posterior a 

la realización de las entrevistas se ingresa la información correspondiente a las 

respuestas de cada entrevistado por pregunta, en el campo “respuestas”. 

Seguidamente se procede a analizar los resultados de la entrevista. Los cuales 

corresponden a 8 trabajadores entrevistados del área de mecanizado, donde el 

promedio de edad es 45 años y con una antigüedad promedio de 12 años 

laborando en la empresa. 

El análisis de resultados se desarrolla en dos fases, la primera consiste en 

relacionar las respuestas con la subcategoría de comunicación correspondiente. Y 

la segunda fase se realiza analizando la incidencia de la subcategoría de 

comunicación con las subcategorías de estrés laboral. Y posteriormente, en 

discusión de resultados se realiza la relación de lo expresado en la categoría de 

comunicación, con la categoría estrés laboral, a través de las subcategorías: 

apatía, irritabilidad, alteraciones del sueño y preocupación excesiva. 

Referente a las preguntas de introducción: 1. ¿qué significa para usted 

comunicación interpersonal? y 2. ¿Usted que entiende por estrés laboral? Los 

entrevistados manifestaron que entienden la comunicación, como una manera de 

expresarse con otra persona, ya sea compañero de trabajo, jefe e inclusive en el 

ámbito personal con los amigos, en pro de una buena convivencia y armonía 

según lo expresa “LUIM2: con la persona encargada, como el supervisor, que 
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haya una buena relación entre los dos y un buen entendimiento… (…)”; De 

acuerdo con lo manifestado por ALEF4: “llevar una buena convivencia y poder 

tener mejor armonía”.  

En cuanto al estrés laboral lo perciben como el cansancio y fatiga producto 

de la exigencia laboral y se asocia a las peticiones de trabajo por parte del jefe. 

Tal como lo expresa LEOM1: “es lo que vivimos día a día… (…)”. De acuerdo con 

lo manifestado por RAFT4: “cuando el estrés obstaculiza un buen desempeño en 

el trabajo… (…)”.  

14.1. NIVELES DE CONTENIDO Y RELACIONES DE LA COMUNICACIÓN 

El nivel de contenido hace referencia a la información que se transmite. 

Entre tanto la relación refiere, a lo que se comprende de la información 

transmitida. Y fueron evaluadas en las preguntas número 9 y 10 de la entrevista, 

donde las respuestas se encuentran registradas en las tablas a continuación. 

Estas preguntas están relacionadas con el objetivo específico: Propiciar la 

construcción de categorías en relación con los fenómenos de comunicación y 

estrés laboral al interior de la empresa Sermecad s.a.s en el “área de 

mecanizado”.    

Entre las respuestas de los entrevistados, se encuentran fuentes 

generadoras de estrés laboral como: poca claridad en la explicación para la 

realización de la labor, indiferencia y sentimiento de frustración.  
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Tabla 1 

Pregunta: 9. ¿Cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que le 

dice? 
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Respuesta

A
LE

F4

ALEF4: Pues, que le puedo decir yo, ¿cómo siento yo? pues uno se siente, uno se siente ahí,

E1.:  Cuando no hay claridad que le hayan pasado una información y y... 

ALEF4:  Aa claro uno comienza aa por ejemplo a mí me ha pasado eso ¿no? Que yo no le entiendo a la.. al jefe y yo me desespero no y yo 

busco a ver a quien preguntarle pues porque me da como cosa volver a preguntarle a esa persona que de pronto le digan a uno "yo, ya le 

expliqué" 

E1. Haaa

ALEF4: entonces más bien uno, busca por otro lado, 

E1.: ¿Entonces Ud. se desespera? Sí? 

ALEF4: claro

O
R

LT
1 ORLT1: Como se va a sentir uno, uno se siente mal

JA
IT

2

JAIT2: No es claro pero pues, yo digo que eso es rara la vez pasa en ese sentido, porque eso viene siendo casi como la otra pregunta, 

E1: aja similar, 

JAIT2: si es como similar y todo eso, entonces ahí se viene uno como a confundir, pues yo te digo una cosa en una pregunta, y resulta que 

esta pregunta que es casi similar a la otra, entonces son cosas que son rara vez pero son cosas que no dejan de pasar.

E1: sí, claro

JAIT2: eso es como la otra pregunta, son cosas que pasan hace raro a la vez

JO
N

C
1

JONC1: no pues me siento mal, me siento con rabia, más que todo, me siento con mucha rabia y contesto feo, porque yo tampoco sirvo 

para ponerme callado, o sea la reacción mía es, yo no me quedo callado, yo no soy un tipo para quedar callado, yo la reacción mía 

también es ser grosero, esa es la reacción mía
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Continuación tabla 1 pregunta 9  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta

H
Y

O
C

N

HYOCN: Ah pues me siento como en las nubes… y ahí pues toca buscar respuestas de una forma u otra.

E1: ¿Si?

HYOCN: Claro.

E1: ¿Y qué más? Cuando su jefe no es claro con lo que le dice…. ¿Cómo se siente usted?

HYOCN: Pues… con dudas.

E1: ¿Si?

HYOCN: Claro.

L
E

O
M

1 LEOM1: No pues, o sea.. pues uno se siente mal al terminar el trabajo porque pues después de tanto esfuerzo, uno hace un trabajo y que 

le salga bien y y, y.. queda mal, y luego viene el estrés por eso porque luego corra a hacerlo otra vez o a correr.

R
A

F
T

4

RAFT4: Mal, mal por lo que le dije, voy y le digo que porque no los pidió más largos y dice que antes tenía que pedirlos más cortos, sino 

que no los consiguió más cortos, que era que le valía mucha plata eso, entonces, claro a mí me dio piedra, pero yo no, ¿entonces que 

pasa ahí? La próxima vez uno no dice nada, cuando usted ve que no le dan soluciones y ponen una barrera entonces ya por último no les 

dice nada, decir vea esto está mal hecho, entonces no pueden venir a decirle a uno “vea usted porque  no dijo” si para qué sino hay 

solución, se cierra. 

L
U

IM
2

LUIM2: Pues ni me siento mal, ni me siento bien, como cuando, yo soy una de las personas que así tenga que preguntar doscientas veces

E1.: jejejeje

LUIM2: yo pregunto, así se canse el otro

E1.: jejejeje

LUIM2: Si porque para uno, dañar o hacer un daño, me sobra tiempo.

9
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Tabla 2 
Pregunta: 10. ¿Cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le 
dice? 
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Respuesta

A
LE

F4

ALEF4: Pues a ver, 

E1.: pues ud. dice “en realidad yo no me puedo quedar” por decir algo, un ejemplo, y su jefe no entiende… ¿ud. como se siente?  

ALEF4: Yo me siento, uno se siente mal porque porqué, en el caso que a uno le dicen "Necesito que se quede hoy" y yo en realidad no 

me puedo quedar y al ver que esa persona le dice a uno, "no no sé necesito que uno, uno de ustedes me colabore" y si el otro no puede 

entonces ya uno se tiene que someter a quedarse, entonces uno tiene sus cosas que hacer, entonces uno, uno dice ¿”que hago yo aquí 

pues”? ya me toco ya me sometí y a mí me toca quedarme, se queda uno como decir obligado,.. uy ya...

O
R

LT
1

ORLT1: Yo diga las cosas como son y si el no entiende no es problema mío.

JA
IT

2

JAIT2: no yo pienso queee.., para que se presente una situación de esas, no tiene uno que estar como muy cerrado en algo, para que no

E1: jujuju

JAIT2: si, para que no, uno todo eso casi lo tiene claro si me entiende

E1: aja 

JAIT2: entonces cuando yo le digo algo a mi jefe de todo eso, ve lo que pasa es que necesitamos hacer esto, y ella no, hagámoslo así y así 

y asa, pero es que yo soy el que voy hacer el trabajo, pero entonces

E1: claro

JAIT2: pero entonces porque no lo hacemos así, ahí empieza uno como a tener sentido, y ahí tratamos de entendernos los dos y para 

poder hacer el trabajo.

E1: como un acuerdo

JAIT2: si, 

JO
N

C
1 JONC1: Pues como es, me siento como un inútil, porque uno no, o sea no, o uno no se sabe expresar….
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Continuación tabla 2 pregunta 10  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los resultados muestran que en los niveles de contenido y relación, las 

personas independiente de la edad y antigüedad en la empresa manifiestan 

sentirse mal cuando la instrucción no tiene claridad en el contenido, en algunos 

casos los empleados buscan llenar esos vacíos de información, comunicándose 

con personas diferentes al jefe tal como lo expresa ALEF4: " yo me desespero no, 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta

H
Y

O
C

N

HYOCN: Mm… normal, pues toca buscar la forma de volverle a explicar o.. o que él se dé cuenta de que lo que yo estoy diciendo pues 

es.. es claro

E1: Para que entienda.

HYOCN: Para que entienda.

E1: ¿Y usted cómo se siente ante eso? Usted que vuelve y le dice, y que no le entiende. 

HYOCN: Jajaja mm como te dijera… pues normal, no me siento.. no siento nada.

E1: ¿No? vuelve y le explica 

HYOCN: Vuelvo y le explico, como le digo, yo soy una persona muy tranquila y yo no soy así como que llevo la vida apresuradamente que 

por lo menos alguien no entendió o algo, ya me dio rabia o me empiezo a estresar.

E1: Nada de eso con esa parte.

LE
O

M
1

LEOM1: Pues uno siente impotencia, yo por lo menos con el trabajo que le estoy diciendo que estamos haciendo, yo siento impotencia 

porque yo quiero entregar mi trabajo bien y entregarlo montado 

E1: Claro.

LEOM1: y ellos dicen que el trabajo va hasta cierto lado, hasta cierto punto pues del trabajo, de ahí pa’ allá ya no es de nosotros, pero 

uno quisiera dejarlo listo, montado, terminado pues, entregado y listo… hacia el cliente. 

R
A

FT
4 RAFT4: Mal, es que es la misma pregunta, mal claro.

LU
IM

2

E1.: O sea que usted exprese algo y como que esa persona no...

LUIM2: No me entiende o no quiere… Porque hay dos formas ahí

E1.: Aja

LUIM2: Porque muchas veces yo digo, doña María Elena, hagamos lo así, y así y así y muchas veces usted haaa pero no me ha entendido

E1.: Aja

LUIM2: pero otra cosa es que usted ha entendido pero no quiera hacerlo así

E1.: Aja

LUIM2: Porque si usted no quiere hacerlo, de la forma que yo le digo, pues yo me siento mal, usted no me ha entendido, eso me da más 

motivo como explicarle mejor, como me motiva más y me hace sentir bien, porque puede ser una buena idea que no me ha captado

E1.: A ya

LUIM2: Porque si yo le explico mejor

E1.: Ajaaa

LUIM2: Uyyy se siente buena percepción. 
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y yo busco a ver a quien preguntarle…  (… )". De igual manera esta situación de 

incertidumbre genera malestar tal como lo expresa JONC1: “me siento con mucha 

rabia y contesto feo"  

Otras personas muestran indiferencia, como es el caso de RAFT4: "la 

próxima vez uno no dice nada… (…)".  No obstante hay personas que no se 

sienten afectadas y toman actitud proactiva tal como lo expresa LUIM2: "yo soy 

una de las personas que así tenga que preguntar doscientas veces"  

Por otra parte, se manifiesta el sentimiento de frustración que se genera al 

no hacerse comprender por el jefe, como lo expresan: LEOM1 "uno siente 

impotencia… (…)" "ALEF4 se queda uno como decir obligado… (…)"  

14.2. COMUNICACIÓN DIGITAL Y ANALÓGICA 

La comunicación analógica se refiere a la comunicación no verbal y la 

comunicación digital tiene que ver con la manifestación verbal. Este principio 

comunicativo se evaluó en las preguntas 3, 4, 6, 7, 12 de la entrevista, donde las 

respuestas se encuentran registradas en las tablas a continuación. 

Las preguntas 4, 7, 12 se relacionan con el objetivo específico: interpretar 

las maneras en que las expresiones comunicativas inciden emocional, físico y 

psicológico a los colaboradores del “área de mecanizado”. Mientras que las 

preguntas 3 y 6 se asocian al objetivo específico: Propiciar la construcción de 

categorías en relación con los fenómenos de comunicación y estrés laboral al 

interior de la empresa Sermecad s.a.s en el “área de mecanizado”.      

Entre las respuestas de los entrevistados, se encuentran fuentes 

generadoras de estrés laboral como: poca claridad en la explicación para la 

realización de la labor, expresiones agresivas, presión que se ejerce sobre el 

operario por parte del jefe para realizar la labor de manera rápida, cambiar la labor 

en medio del proceso, deficiencia en la escucha activa, incertidumbre por 

desconocimiento del contexto y sentimiento de agresión producto de incoherencia 

entre el lenguaje verbal y no verbal.  



 
 

83 
 

Tabla 3 

Pregunta: 3. Teniendo en cuenta que la “forma de comunicación” se refiere tanto 

a oral como escrita, cortes o grosera, clara-precisa o confusa, Describa: ¿Cómo es 

la forma de comunicación de las personas en su área de trabajo? 
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Respuesta

A
LE

F4

ALEF4: ¿En el área de nosotros?, 

E1. AJA

ALEF4: Nooo es, es clara y nos comprendemos, 

E1. ¿Si?

ALEF4: Si, hasta ahora si,

E1. ¿hay buena armonía de trabajo?

ALEF4: Si yo hasta ahora con todos me la he llevado bien, no hemos tenido así ningún inconveniente.

O
R

LT
1

ORLT1: A veces es buena y a veces es mala

E1: ¿Si?

ORLT1: Pongámosla así, hay de todo.

E1: Y ¿Cuándo es buena?

ORLT1: Cuando le dicen a uno las cosas de buena forma y todo

E1: Tanto jefe como compañeros

ORLT1: Cuando están azarados también ellos, porque es lógico, así como yo también puedo tener esos momentos de estresado donde 

prefiero quedarme callado

E1: aja

ORLT1: Y es necesario ahí 

E1: y con los compañeros

ORLT1: noo, uno con los compañeros casi no pero cada uno hace lo que le da la gana, pero pues o en otros casos es Claudia cuando llega 

estresada

E1: pero en términos generales, entonces esa comunicación es clara, es confusa, o es cortes está bien o no esta tan, es grosera a veces.  

ORLT1: tiene de todo

E1. Tiene de todo, listo.

JA
IT

2

JAIT2: ¿Cómo debería de ser?,

E1: Como debería de ser, ¡no! Si no, ¿cómo es en la realidad?

JAIT2: En la realidad, pues a veces es como confuso eso, porque como te digo, realizada con la anterior pregunta, ee…, hay ocasiones, 

donde trae digamos medidas que son correctamente y todo, eso  

E1: aja

JAIT2: Pues hay en un momentico, donde tampoco las trae, la información como debería de ser, que que si uno, lo trae normal y todo 

eso, hay momenticos que debería de llegar toda la información correcta

E1: es confusa en ocasiones

JAIT2: si 

JO
N

C
1

JONC1: escrita por..,

D1: o sea, la comunicación se puede presentar, verbalmente como lo estamos haciendo, o por escrito que, puede ser por ejemplo..

JONC1: pues en este a mí se me comunican escrito, verbal, groseramente también

D1: si

JONC1: si, muchas veces 
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Continuación tabla 3 pregunta 3  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta

H
Y

O
C

N

HYOCN: Pues en mi caso es clara, porque pues yo gracias a Dios hasta ahora no he tenido problemas aquí con nadie, y yo me llevo bien 

con todos acá, me siento bien.

E1: si?

HYOCN: Trato de entender a cada persona por su forma de ser.

L
E

O
M

1

LEOM1: Yo diría que confusa.

E1: ¿Confusa? ¿Si? ¿Por qué crees usted que se da…?

LEOM1: E… o sea no es clara por.. porque.. de pronto no hay una persona que… que sea solo esa la persona que que diga cómo hacer 

cierto trabajo, entonces ahí es donde se vuelve.. una persona dice una cosa y otro otra, entonces se vuelve confuso el trabajo. 

R
A

F
T

4

RAFT4: En términos general es buena, solo hay un pedacito donde, o sea hay ciertas personas que no se ubican, ellos no miden hasta 

qué, punto es una cosa , charla, charla normal y que es buena, y llega un momento en la charla se vuelve así agresiva, pero ellos siguen, 

siguen y siguen, y ahí es donde las cosas se salen de control. 

L
U

IM
2

LUIM2: yo pienso queeee... clara y precisa

E1. ummm jummm... ¿Si?

LUIM2: ¡Sí! pues lo que pasa es que uno, uno la forma de que uno trata con los compañeros, uno tiene como más libertad de expresión 

con ellos, a que, a que con el patrón, porque uno, uno ya se cuida de palabras y con los compañeros uno, no, como ellos lo entiendan a 

uno, uno suelta lo primero, y pues uno es como más libre de tratar con ellos que con el jefe.
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Tabla 4 
Pregunta: 4. ¿En qué momentos considera usted que la manera de comunicarse 
en el área de trabajo genera estrés? 
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Respuesta
A

LE
F4

ALEF4: De pronto que tenga uno, una preocupación. Tenga problemas personales pues, y uno se siente como no sé, negativo en ese 

momento. Tiene la mente en otro lugar. 

E1. ¿Si? 

ALEF4: Si

E1. ¿Ahí le puede generar estrés? 

ALEF4: Si

O
R

LT
1 ORLT1: Cuando las cosas se hacen rápido, se hace con azare.

JA
IT

2

JAIT2: ¿Qué genere estrés?

E1: Aja 

JAIT2: Ee…, de pronto que le vengan a uno aaa… complicado, pues por lo menos hay trabajos que son como complicados, si me entiende, 

entonces muchas veces la persona que le dice a uno, ve, lo que pasa es que, hay que hacer este trabajo, pero ellos lo dicen de una 

forma, y uno lo ve de otra forma, por digamos por el procedimiento, que uno tiene, que hacer y todo, digamos con el procedimiento y 

quieren que lo hagamos rápido

E1: aja, 

JAIT2: Entonces, uno sabe, lo que va hacer el trabajo, por lo menos yo, que soy el que voy hacer el trabajo sé, lo que tengo que hacer, y 

me voy a demorar, y eso que ellos a uno empiezan como a meterle como presión, para que uno lo haga rápido, sabiendo que no puede 

ser así 

E1: jujujuju

JAIT2: jejejeje por eso si, eso es como algo estresante en ese sentido. 

JO
N

C
1

JONC1: mmm.., mmm.., que 

D1: como

JONC1: no entiendo

D1: ¿no entiende?

D1: bueno, por ejemplo en que situaciones  

JONC1: se enfoca un estrés

D1: en que situaciones lleva pues lleva trabajando acá en la empresa, en que situaciones cuando alguien, se ha comunicado con usted le 

ha generado estrés, es pues como comentar situaciones que se le hayan presentado durante su día laboral  

JONC1: pues a mí todos los días 

D1: ¿todos los días? 

JONC1: todos los días,

D1: todos los días usted

JONC1: todos los días, todos los días 

D1: y me podrías decir ¿porque? pues manifestar…

JONC1: por, por, más que todo por la ingeniera, yo con la ingeniera mantengo peleando mucho, entonces es por eso, yo con la ingeniera 

nooo, o sea o ella o yo hago algo o ella hace algo, entonces el conflicto mío aquí en la empresa es con ella, de resto con nadie más. 
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Continuación tabla 4 pregunta 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta
H

Y
O

C
N

HYOCN: Mm.. de pronto cuando.. hay como mucha.. como mucho afán, como esa estrés de esa carrera de que hay una cosa y otra… ahí 

eso es lo que me genera estrés de que uno está haciendo una cosa y que.. que haga esto  que lo otro, que lo encargan a uno mucho, a 

esa es la única forma que a mí me.. como que me llena de estrés, me estreso pues, un poco. 

E1: Cuando hay mucha prisa para hacer algo..

HYOCN: Eso mucha prisa 

E1: O cuando y cuando cambian los trabajos rápido...

HYOCN: También eso 

E1: Sin haberlos terminado...

HYOCN: Eso... que yo estoy haciendo algo y me cambian, a mí me,  como que me molesta eso, que uno a veces tiene como todo lo suyo 

ya cuadrado, tiene un planteamiento de lo que uno va a hacer y todo eso, y entonces como que.. llegan y “no, hace esta otra cosa” y 

entonces uno.. me genera como molestia eso.

LE
O

M
1 LEOM1: En en ese mismo momento. O sea cuando inicia un trabajo y se vuelve confuso.. al al terminar el trabajo va va a quedar y ahí es 

donde está el estrés.

R
A

FT
4

RAFT4: Por ejemplo cuando yo voy donde un jefe y le digo “ Ve, esto, esto se puede hacer mejor así” y ella pone una barrera “No, así lo 

pidió el cliente” , a veces ni siquiera escucha lo que uno le dice, o muchas veces por ejemplo en estos días que sucedió con Claudia, 

pidió unos bujes corticos la pasada las había pedido más larguitos, y me demore menos dando el largo, ahorita los pide más corticos, y 

voy y le digo: “Claudia porque no nos los pidió” porque no hay más; ¿Usted se pone a ver la diferencia y pueden ser $100 y a raíz de eso 

yo me demoro más tiempo y cuando pasan esas situaciones entonces mí me da estrés,  pues pudiendo hacer eso más rápido y lo que se 

va invertir de mas no pasa de $100 se lo puedo asegurar, se va a ganar en tiempo, y lo que uno necesita es que le rinda, a mí me dá mal 

genio.

LU
IM

2

LUIM2: Empieza... empieza, cuando hay una mala explicación, hay una mala explicación, por ejemplo, un trabajo si en un plano están… 

digamos una medidas y que estén equivocados y entonces alguien de esa relación se va a exaltar como ha pasado, entonces, yo creo que 

a raíz de esa y allí es donde empieza como el estrés como la mala... la mala...

E1. Se empieza a generar conflicto...

LUIM2: Eso uno como que a la otra persona, como que no le va a gustar, entonces va a ver conflicto que va creciendo en un momento a 

otro.

E1.: Cuando queee.. cuando...

LUIM2: Si, cuando, por ejemplo por ejemplo, por decir algo a mí me pasa un trabajo y yo lo termino, pero resulta que no, así no era, pero 

es que yo lo hice… le dije que así no, que en el plano no, que había que cambiarle esto o algo, que hiciera como la muestra, pero el plano 

esta distinto, porque a mí me ha pasado, entonces, pues no es que yo lo hice como el plano, pero no es que yo le dije, entonces va a ver 

una o un cambio de voz de la otra persona, como a levantarle la voz

E1. Hay ambigüedad en la información

LUIM2: Eso
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Tabla 5 
Pregunta: 6. ¿En qué momentos usted ha identificado que lo que dice un jefe, no 
es igual a lo que expresa con sus gestos? 
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Respuesta

A
L
E

F
4

ALEF4: Pues, que le puedo decir ahí, en ocasiones, que a uno,  a uno le pueden decir que haga las cosas así, y uno está viendo que las 

cosas las puede hacer de la otra manera, no como lo está diciendo la persona ¿pero qué tiene que hacer uno? someterse a lo  que le 

digan, ellos son los que,  los que mandan, 

E1. Aja 

ALEF4: entonces uno no puede a ellos a.. esa palabra como es es que es? 

E1. Si a contradecir

ALEF4:  eso a contradecir entonces, a que día me paso así, ¿no?

E1. AJA

ALEF4: hacer lo que dice la persona  

O
R

L
T

1

ORLT1: A cada rato.

E1: Diga en que momento.

ORLT1: A cada rato.

JA
IT

2

JAIT2: no se

E1: o sea, ¿En qué momentos usted ha identificado que lo que dice un jefe, no es igual a lo que expresa con sus gestos? Que muchas 

veces se dice una cosa, verbalmente pero con la expresión del cuerpo o del rosto está diciendo otra cosa, y puede ser muy amable y muy 

pasivo la persona que está transmitiendo ese mensaje,

JAIT2: De pronto yo pienso que eso a cada rato ocurre, ¿cierto? a cada rato pasa por tener, estamos en un sitio de trabajo, por tenerse 

maneja mucho estrés en ocasiones, ya por parte del jefe y todo eso, a cada rato lo veo, pero es maluco que pasen esas cosas, porque de 

pronto uno no sabe que le está pasando al jefe y todo eso, que por que estará así, si de pronto es por trabajo, o cosas de la casa, de 

pronto uno no sabe, pero son cosas, que a cada rato sucede 

JO
N

C
1

JONC1: Pues no le digo que eso es a menudo, pues eso pasa a cada rato, o sea una cosa yo, o sea una cosa es explicar eso, pero todo lo 

que está ahí, a mí me pasa mucho aquí, por ejemplo eso en los momentos que usted dice ahí

D1: Ummm jumm

JONC1: Que le dicen a uno una cosa, y lo están manoteando y todo eso, entonces a mí me mantiene, yo mantengo, mejor dicho, yo ahora 

bajo, y me pasa cualquier cosa con eso
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Continuación tabla 5 pregunta 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta
H

Y
O

C
N

HYOCN: Refleja otra cosa.

E1: Refleja otra cosa totalmente distinta 

HYOCN: Mm… pues en ocasiones si he visto eso. De pronto mm.. con la forma de ser de la ingeniera ese. Si… de pronto ella le dice algo a 

uno, lo apoya a uno pero ella hace otro gesto.

E1: Aah ya.

HYOCN: Que uno, pues uno analiza y uno dice: de pronto no le gusto o algo, o quien sabe que quiere o que.

E1: Si lo ha, si lo ha manifestado, ¿y hay algo, hay algún evento especifico que usted recuerde?

HYOCN: Mm… si, por lo menos cuando uno le dice a ella: Ingeniera se me daño tal cosa o… por lo menos necesito salir un momento, 

entonces ella dice: bueno hágale o no.. o no pasa nada pero pues, pues creo que eso no es motivo de alegrarse ¿no? pero pues sí, ella 

hace un gesto ahí como en la cara que uno dice: no, no le gusto.

E1: Ah ya. Si, ese es un ejemplo. 

LE
O

M
1

LEOM1 Mmm, no pues eso eso pasa pero pues con los trabajos, de pronto en en el momento de, del plano

E1: ¿Si? 

LEOM1: Y se asocia mucho a la, a la, a las otras preguntas que eran donde se pronunciaba el estrés. O sea a usted le pasan un, un trabajo y 

no... como que no está, lo que le dicen a uno no está asociado pues con el plano.

E1: Aja. 

LEOM1: Como… en este momento me está pasando con un trabajo ahí pues, que que yo creería que hay que hacerlo d.. y terminarlo de 

tal manera pero… pero el jefe dice que no, que no es así.

R
A

FT
4

RAFT4: En ese, pues por parte de Claudia no es que diga una cosa y con los gestos diga otra, no.

LU
IM

2

LUIM2: No capte bien.

 E1.: vuelvo y repito: ¿En qué momentos usted ha identificado que lo que dice un jefe, no es igual a lo que expresa con sus gestos? 

LUIM2: Pues no, no entiendo, no entendí, nooo.

E1.: O sea que de pronto una persona puede decir ee... si me alegro mucho que le haya rendido ese trabajo, pero que en realidad Ud. ve 

que con lo que yo le estoy diciendo, usted ve, que con la palabras digo una cosa pero con la expresión digo otra.

LUIM2: aaa.. La verdad es que así no he visto

E1.: ¿No?

Luis Alberto: No

E1.: ¿Usted no se ha fijado?

LUIM2: No me he fijado bien en eso y tampoco lo he sentido así.

E1.: Claro no lo ha sentido, casi siempre se expresa

LUIM2: Si

E1.: Está también verbalmente se va expresando

LUIM2: Porque muchas veces uno siempre ha dicho que la sonrisa o la amabilidad desarma a cualquiera

E1. mmmm....

LUIM2: es una persona de esas que siempre ha habido como esa amabilidad

E1. ummmm jummmm

LUIM2: Ese buen negativis, ve, ese buen positivismo

E1.: ¿si?

LUIM2: Entonces uno no, no le da mente a esas cosas, que ese man me lo dijo así, o yo le dije 

E1.jujujujuju
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Tabla 6 
Pregunta: 7. ¿Cómo se ha sentido cuando un jefe le dice algo y expresa con 
gestos, algo diferente? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta

A
LE

F4

ALEF4: ahí si mejor dicho... pues ahí si uno se siente, se siente como incomodo, porque entonces uno dice, uno piensa, bueno, que 

estará pensando el jefe de uno, uno ahí uno se siente mal, para que yo se lo digo, a uno lo mira, lo miran a uno, queda uno ahí, a la 

deriva.

E1.  ¿Se siente mal?  

ALEF4: si uno se siente mal

O
R

LT
1 ORLT1: Uno se siente mal. A mí me gusta que me hablen claro y de frente. No me gustan las vueltas.

JA
IT

2 JAIT2: no

JO
N

C
1

JONC1: no pues me siento mal, me siento con rabia, más que todo, me siento con mucha rabia y contesto feo, porque yo tampoco sirvo 

para ponerme callado, o sea la reacción mía es, yo no me quedo callado, yo no soy un tipo para quedar callado, yo la reacción mía 

también es ser grosero, esa es la reacción mía

7
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Respuesta

H
Y

O
C

N

HYOCN: Es como la misma ¿no?

E1: Si, son iguales. ¿La ve igual?… ¿Cómo se ha sentido?... Ah, aquí dice que en la anterior ¿En qué momento usted ha identificado…? 

HYOCN: Aja, este es como el ejemplo.

E1: Ah sí, este es como el ejemplo. Listo. 

LE
O

M
1

R
A

FT
4 RAFT4: Pues mal, claro que se siente uno mal

LU
IM

2

E1.: Es muy parecida 

LUIM2: Si... eee..

E1.: ¿Cómo se ha sentido cuando un jefe, le dice algo y expresa con gestos algo diferente? ¿A percibido eso, o no? 

LUIM2: Yo pienso que lo mismo que la otra no lo he…

E1.: Si vio 

LUIM2: De pronto por lo que soy digamos muy poco detallista, si ve por todas esas cosas

7
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Tabla 7 
Pregunta: 12. Describa ¿Cuál ha sido el gesto por parte de un compañero que le 
ha generado malestar? 
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Respuesta

A
L
E

F
4

ALEF4:  juu, Eso es un bullying aquí, lo afean a todo el mundo,  

E1. ¿Si?

ALEF4:  pero ya me he ido acostumbrando a eso 

E1. ¿Ya se ha ido adaptando?

ALEF4:   Si ya no le presto mucha atención

E1. ¿Ha verdad? 

ALEF4:  Si ahí ya he parado los veo que tin, tin siguen, siguen con su correo, ni los volteo a mirar, al principio si  

E1. ¿Sí?

ALEF4: sino que

E1. ¿y le generaba malestar?

ALEF4:  si

E1.: ¿Pero ya casi no?

ALEF4: si ya no

E1. ¿Ya se acostumbró?

E1. Listo.

O
R

L
T

1

ORLT1: Esa gritadera y bulla. Si yo estoy en el trabajo y alguien me grita me molesta. Yo pienso que esta fuera de sí que tiene algún 

efecto de droga o algo así y no entiendo porque no lo controlan. A veces el radio suena duro y yo me voy acostumbrando al sonido y si 

de pronto alguien grita si me molesta.

JA
IT

2

E1: Ya no es agresión verbal, sino como gesto, que muchas veces los gestos son más dicientes que un montón de palabras 

JAIT2: Pero aquí no.

E1: ¿en esa parte no? 

JAIT2: pues mira que yo trato con todo el mundo, y no

JO
N

C
1 JONC1: Problemas con los compañeros no tengo

1
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Continuación tabla 7 pregunta 12  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta
H

Y
O

C
N

E1:  El gesto, no lo que le haya dicho sino  que de pronto tenga... haya tenido un gesto e…

HYOCN: Si de pronto cuando uno pide a veces algún favor, algún compañero  o algo pues uno mira en el rostro de la otra persona a ver 

que…

E1: ¿Y si ha sentido que ha pasado? 

HYOCN: Si, uff… claro

E1: ¿Cómo por ejemplo quién?

HYOCN: Con Rafael, él es otro que también usted  le pide un favor y… con mala cara hace, o con cualquier cosa…

E1: ¿Si?

HYOCN: Si.

L
E

O
M

1

E1: ya no es verbalmente sino de pronto… gestos de la parte corporal

LEOM1: Que uno le diga a veces digamos…

E1: Por parte de un compañero, que usted lo vea y quede siempre cuando usted pasa… o le hace mala cara, o lo mira o bueno. 

LEOM1: Pues no, eso a mí me parece que que que las personas que hay aquí no… de pronto se coloca uno de malgenio en un momento 

de un trabajo, cuando termina y que no queda bien pero de resto… el entorno es bien.

R
A

F
T

4

RAFT4: Esa de la agresión “que te voy a pegar” se viene con esa aptitud eso me enerva no solo que lo dice, sino que…

D2: lo hace con gesto

RAFT4: Si, claro con gesto, claro, si ahí hay cámara que lo pueden ver, entonces ya es claro porque ya hay una agresión física, lo que falta 

de ahí para allá es un problema más serio es muy poquito.

L
U

IM
2

LUIM2: Esto.... como fue..

E1.: que le haya generado malestar

LUIM2 No

E1.: O que uno siempre hace tal cosa y usted como que le incomoda eso, piense yyy

LUIM2: Hubo un compañero aquí que él siempre, cogía, se iba y... él trabajaba en la máquina izquierda y yo en la derecha, y él siempre se 

hacía acá atrás, y comía, yo trabajando y comía cualquier cosa y a mí no me gusta, después de que todos no estemos almorzando o otra 

cosa, es normal, pues de que yo este almorzando y usted este almorzando al frente mío y comiendo, pero si yo estoy trabajando, y el 

otro se me paró para ir a comer, pues yo me siento como mal

E1.: ¿mal?, ¡claro!

LUIM2: él siempre lo hacía hasta que le dije que no, que aquí no podía comer y él se llevó la comida para otro lado.

E1. jejeje

LUIM2: y ese fue el único inconveniente que tuvimos 

 E1.: y el entendió y se fue?

LUIM2: ¡Si, claro!
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Con relación a la comunicación digital y analógica, no se presenta 

correlación directa entre la edad y antigüedad en la empresa de los entrevistados 

con alguna tendencia en las respuestas.  

Los empleados manifiestan que los problemas en el área de trabajo, con 

frecuencia están relacionadas con la poca claridad en la explicación para la 

realización de la labor, como lo plantea ORLT1: "cada uno hace lo que le da la 

gana". Como también los relacionados con expresiones agresivas como: JONC1: " 

a mí se me comunican escrito, verbal, groseramente también”; según lo 

manifestado por RAFT4: "llega un momento en la charla se vuelve así agresiva… 

(…)". No obstante para algunas personas la comunicación digital y analógica no 

genera ningún malestar, como es el caso de ALEF4:"es clara y nos 

comprendemos" y de acuerdo a lo manifestado por LUIM2: "clara y precisa". 

También manifiestan sentirse afectados por la presión que se ejerce sobre 

el operario por parte del jefe para realizar la labor de manera rápida, como lo 

manifiesta ORLT1: "Cuando las cosas se hacen rápido, se hace con azare" y 

según lo expresado por JAIT2: “ellos a uno empiezan como a meterle como 

presión, para que uno lo haga rápido… (…)".  

De la misma forma, cuando de manera frecuente se le solicita al operario 

cambiar la labor que está en proceso para iniciar otra. De acuerdo con lo 

expresado por HYOCN.  "yo estoy haciendo algo y me cambian, a mí como que 

me molesta eso… (…)".  

También manifiestan deficiencia en la escucha activa tal como lo manifiesta 

RAFT4: "yo voy donde un jefe y le digo, ve, esto, se puede hacer mejor así y ella 

pone una barrera… (…)"y según lo manifestado por JONC1: "Que le dicen a uno 

una cosa, y lo están manoteando y todo eso… (…)".  

De la misma manera, expresan incertidumbre por desconocimiento del 

contexto según lo expresado por JAIT2: “uno no sabe que le está pasando al jefe y 

todo eso, que por que estará así, si de pronto es por trabajo, o cosas de la casa… 
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(…)" y de acuerdo con lo manifestado por HYOCN: "ella hace un gesto ahí como 

en la cara que uno dice: no le gusto."  

Cuando se presenta incoherencia entre el lenguaje verbal y no verbal, los 

entrevistados manifiestan sentirse agredidos tal como lo expresa ORLT1: "me 

gusta que me hablen claro y de frente. No me gustan las vueltas." al igual que lo 

expresado por JONC1: “me siento con rabia… (…)” y de acuerdo con lo 

manifestado por RAFT4: "claro que se siente uno mal”  

No obstante, se presenta opiniones aisladas de desinterés como la de 

ALEF4: "ni los volteo a mirar".  

14.3. COMUNICACIÓN SIMÉTRICA Y COMPLEMENTARIA 

La comunicación simétrica se refiere al acto comunicativo entre personas 

que tienen el mismo nivel jerárquico dentro de un sistema, mientras que, la 

comunicación complementaria se refiere al acto comunicativo entre personas que 

tienen diferentes niveles jerárquicos. Este principio comunicativo se evaluó en las 

preguntas 5, 8, 11,13, 16, 18, 14, 15, 17 de la entrevista, donde las respuestas se 

encuentran registradas en las tablas a continuación. 

Las preguntas 5, 16, 18, 14, 15, 17 se relacionan con el objetivo específico: 

Comprender la incidencia de los procesos de comunicación interna que pueden 

generar estrés laboral en un grupo de colaboradores del área de mecanizado de la 

empresa SERMECAD S.A.S. Mientras que las preguntas 8, 11 y 13 se asocian al 

objetivo específico: propiciar la construcción de categorías en relación con los 

fenómenos de comunicación y estrés laboral al interior de la empresa Sermecad 

s.a.s en el “área de mecanizado”.    

Entre las respuestas de los entrevistados, se encuentran fuentes 

generadoras de estrés laboral como: manifestaciones verbales agresivas por parte 

del jefe, falta de claridad en la información, falta de habilidades para la 

negociación por parte del jefe, agresividad entre compañeros y conflictos entre jefe 

y colaboradores.  
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Tabla 8 
Pregunta: 5. Describa una situación en la que la forma de comunicación con un 
jefe le haya afectado emocionalmente? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Continuación pregunta 5  
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Respuesta

A
L
E

F
4

ALEF4: Pues yo hasta ahora no he tenido situaciones así,

E1. ¿NO? 

ALEF4 no 

E1. ¿Hasta ahora no?

ALEF4: hasta ahora no, hasta ahora no he tenido ni la primera 

E1. ¿No? ¿Qué le hayan hablado y se halla sentido afectado? 

ALEF4: No. 

E1.Listo.

O
R

L
T

1

ORLT1: ¿Me haya afectado emocionalmente?

E1: ¿Sí?

ORLT1: Tuve un momento con Rafael y con Claudia.

E1. ¿Cuál quiere describir?

ORLT1: Con Claudia, porque Rafael no azara tanto. Un día Claudia me  hizo una petición que yo entendí que el material llegaba por la tarde y luego ella de un momento a 

otro me reclamo que yo no hacía nada. Yo le conteste que yo no estaba aquí para limpiar maquinas, que ella sabe que yo soy tornero. Luego ella me paso el material para 

hacer el trabajo.

JA
IT

2

JAIT2: De prontooo… pues, son muchas las ocasiones, pero por lo menos una vez con mi jefeee.., ee…, me dijo que había que hacer un trabajo

E1: aja 

JAIT2: y ya era, en las horas de la tarde, si pues, yo empecé hacer el trabajo y todo eso, y pues resulta de qué sonó la hora de salida, y pues yo limpié la máquina 

E1: jujuju

JAIT2: y todo eso y ella no se dio ni cuenta, y yo sali y me fui 

E1: jijiji

JAIT2: cuando ya me estaba cambiando, fue allá a decirme que necesitan ese trabajo para mañana y que es urgente, y todo eso, y ella nunca me fue a decir eso, ella nunca 

me llego a decir, ve es que el trabajo se necesita para hoy ni nada, eso fue, me da mucha pena, pero ya me cambie y eso, y ahora yo no me voy a volver a cambiar, y que 

sea más clara, cuando resulten esas cosas de trabajo, es que eso se necesita para hoy, pero, hace este trabajo y ya se quedó callada, y no dijo nada, pues yo simplemente, 

cojo como la mas, o la que yo vea, la más viable para mí, que yo vea, la hora de salida

E1: o sea que la situación no hubo claridad de la comunicación, 

JAIT2: Pero de parte del jefe

E1: Si de parte del jefe, si, listo y eso ¿lo afecto, emocionalmente?

JAIT2: Claro, eso más o menos digamos, eso genera, malestar en las personas digamos, a mí me genero malestar y todo eso, porque el jefe fue como a quererme regañar o 

a quererme gritar y todo eso

E1: ummmjumm.., 

JAIT2: yo realmente, esas cosas así no las permito con nadie, mucho menos, de mi trabajo, quien sabe, pero pues si esas cosas pasan y todo eso, ya por culpa del jefe no 

por culpa mía.

JO
N

C
1 JONC1: Pues emocionalmente no, solamente laboral, pero a mí, por ejemplo, yo lo de aquí yo no lo llevo para la casa, yo lo de aquí queda aquí, yo no me mato la cabeza, ya 

cuando llego a mi casa a mí se me olvida todo, pero cuando llego aquí y me pasa algo si me siento frustrado, pero aquí, aquí, mientras salgo de aquí, ya se me olvida todo.

5
. 

D
e

s
c
r
ib

a
 u

n
a

 s
it

u
a

c
ió

n
 e

n
 l

a
 q

u
e

 l
a

 f
o

r
m

a
 d

e
 

c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 c

o
n

 u
n

 j
e

fe
 l

e
 h

a
y
a

 a
fe

c
ta

d
o

 e
m

o
c
io

n
a

lm
e

n
te

?
 



 
 

95 
 

Continuación tabla 8 pregunta 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta

H
Y

O
C

N

HYOCN: Mm… pues mira que yo hasta el momento, no, nunca me he sentido como así afectado.

E1: ¿No?

HYOCN: No... En mi relación con la ingeniera, con el ingeniero Rafael ha sido buena.

E1: ¿No se ha sentido afectado emocionalmente de pronto con algún regaño?

HYOCN: No.. Y si alguna vez me han regañado es porque de pronto.. Yo me he sentido culpable, nunca me han regañado por un trabajo o por cosas así, sino que por lo 

menos, yo mantengo mucho jugando, de pronto mantengo mucho hablando con compañeros así, de pronto es un regaño que uno acepta porque uno está siendo algo mal, 

pero de resto no.

L
E

O
M

1

LEOM1: E… ¿un momento?

E1: Aja..

LEOM1: E... de pronto en el que yo coloque en estos días del ejercicio que fue un día que estábamos haciendo un trabajo

E1: Aja

LEOM1: La común... la comunicación fue mala ahí y.. nos provocó estrés a todos porque el trabajo no era el correcto 

E1: Lo afecto emocionalmente

LEOM1: Si claro.

E1: ¿Si? 

LEOM1: Si, todos por, por el por el mal genio que hubo en el momento y el estrés, todo, entonces…

R
A

F
T

4

RAFT4: La que le acabo de decir, eso cuando Ud. Va donde un jefe , y Ud busca una solución y ella pone una barrera, eso causa estrés, muchas veces ella, o sea muchas 

veces ella recibe un plano y no revisa bien que se necesita o si las medidas que le están pasando ahí tienen algo lógico o nada, no se fijan en nada, cuando recibo el trabajo 

me toca preguntar, ve porque esto así o esto no va a dar y claro eso a mí me da mal genio

L
U

IM
2

LUIM2: En un en un... a mí la que más ha sido y que más sucedió en el taller, es por ejemplo, cuando… cuando uno le toca quedarse, pero que realmente uno no puede 

quedarse en ese momento, entonces... hay unas, unas formas de que el jefe o la persona encargada, ya no....

E1.: casi se cae.... perdón....jejej

LUIM2: No tranquila, no tiene como esa forma de expresarse, si no queee... le van diciendo a uno, hay que hacerlo o hay que hacerlo, ¿yo no sé qué vamos hacer?, esa 

expresión a mí me saca de quicio

E1. aaaa... si...

LUIM2: no me gusta, entonces que cuando, hay esa respuesta, entonces uno pone el escudo...porque uno se siente...yo me siento agredido

E1.: Acción, reacción

LUIM2: eso, entonces no debería ser así

E1. hay es donde se siente afectado emocionalmente

LUIM2: exactamente

E1.por eso es tan impositiva esa manera

LUIM2: eso

E1.: Creen que 

LUIM2: Pero en esa cosa hay soluciones, sino que muchas veces la otra persona, no le importa, sino que le dejen el trabajo hecho, pero no dicen no, miremos que hacemos 

nunca escuchamos solamente hay que hacerlo y hay que hacerlo y da la espalda y chao.

E1. aaa... ya

E1.: lo deja a uno ahí como ya, como amarrado, o sea que me tengo que quedar, deja uno de hacer lo mío y entonces esa persona no acepta y no piensa en uno.

E1.: entiendo

LUIM2: Somos un equipo, si con esta otra persona o explicarle aquí, a bueno, entonces uno ya con amor, uno venga, que pasa que hay que hacer.

E1.: Ya

LUIM2: Pero uno de esas reacciona también mal

5
. 

D
e

sc
ri

b
a

 u
n

a
 s

it
u

a
c
ió

n
 e

n
 l

a
 q

u
e

 l
a

 f
o

rm
a

 d
e

 

c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 c

o
n

 u
n

 j
e

fe
 l

e
 h

a
y
a

 a
fe

c
ta

d
o

 e
m

o
c
io

n
a

lm
e

n
te

?
 



 
 

96 
 

Tabla 9 
Pregunta: 8. ¿Cuáles considera usted que son las situaciones donde la 
comunicación no ha sido clara entre jefe y colaborador? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta
A

LE
F4

ALEF4: Entre jefe y colaborador, no?

E1. Aja

ALEF4: Muchas veces, en ocasiones que le dicen a uno, le piden el favor que uno se quede, 

E1: ¡Sí!

ALEF4: pero en ocasiones no es la manera como se lo piden a uno. 

E1: ¿no debe de ser?

ALEF4: Claro no debe de ser así porque,  tiene que saberle  llegar a uno y pedirle las cosas, así como cuando uno le pide un favor al jefe, entonces el jefe también saberle 

llegar porque lo atropellan a uno, y uno en el momento de pronto está ¿cómo es que se dice la palabra?, uno esta prevenido y entonces ahí choca, ahí choca, pero así es 

esa pregunta si es así.

O
R

LT
1 ORLT1: Situaciones diarias. A mí me da pena estar preguntando a cada rato para saber cómo es, así se evita que haya tantos daños. Yo pregunto porque yo estuve en la 

administración un tiempo y las cosas se deben decir bien, en cambio los compañeros no preguntan y ocasionan muchos daños.

JA
IT

2

JAIT2: pues, yo vengo como a volver a decir lo mismo como lo de las primeras preguntas, de que nosotros aquí más que todo es cuestión de trabajo, pienso que es como, 

ve lo que pasa es que yo necesito hacer esto, muchas veces no le dan información a uno, sino que es como de boca a veces, porque, porqueee.., resulta que otras veces 

están haciendo un plano y todo eso y lo necesitan como de urgencia, y entonces le dicen vea anda adelantando este trabajo mientras le pasamos el plano y resulta que 

cuando uno lo hace, cuando ya llegó el plano y todo eso y no es lo que esta uno asiendo. 

E1: si, claro el punto, y comunicación informal, listo cuando la comunicación es informal

JO
N

C
1

JONC1: ¿En qué situación?

D1: Aja, por ejemplo, dar ejemplo

JONC1: A no se 

D1: Bueno, por ejemplo, o sea constantemente, eee…, eee…, lo que su jefe le dice es claro o muy de vez en cuando.

JONC1: Por eso le digo, a mí, yo en ese puesto, yo en ese puesto que yo estoy, todos los días, todo eso todo eso me pasa, yo tengo estrés todos los días, tengo peleas, 

todos los días no hay un día que no tenga controles y puños, o alegatos, porqué eso es todos los días, todo eso, si también estamos trabajando
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Respuesta

H
YO

CN

HYOCN: Mm… de pronto en la entrega de algún plano o un trabajo que de pronto no… yo creo que en la entrega de… de los.. de cuando nos asignan los trabajos ¿no? de 

pronto a veces los jefes, la ingeniera, el supervisor, no están bien enterados de que.. de que se debe hacer o como se debe hacer, entonces uno a veces queda como con 

las dudas y a veces uno pues no tiene como a quien preguntarle porque, yo le pregunto por lo menos a uno de mis jefes y ellos no están enterados bien de qué hacer o 

que se debe hacer, no sé si es por falta de comunicación del vendedor hacia ellos o.. o quien sabe que que pasa ahí.  

LE
O

M
1

LEOM1: Pues hasta los momentos no… 

E1: Aja… como una situación.. que usted diga “ahh es que ahí la comunicación no fue clara” e… 

LEOM1: ¿Hay que colocar un un un trabajo puntual? 

E1: Puede ser, o sino uno general, o algo en general. 

LEOM1: Mm pues,, mm pues lo que me acuerde ayer había un trabajo con un, con una clínica que no… si esta.. era mala la comunicación 

E1: ¿Si?

LEOM1: Con Santiago y Claudia, entre los tres.

E1: ¿No... no fue clara la información? 

LEOM1: No fue clara.

E1: ¿No?

LEOM1: Yo creo que más que todo de de Santiago que era el vendedor y el que está haciendo el dibujo. Ahí estamos involucrados cuatro: El fresador Jhonatan, mi persona 

Leonardo, la ingeniera y Santiago, los cuatro.

E1: ¿SI? Y no fue clara la información por parte del dibujante.

LEOM1: No fue clara.

RA
FT

4

RAFT4: Yo considero un aspecto que creo es ese que yo le digo, pues hay un aspecto que pues, hay un pensar que creo que es Claudia, Que si se ahorra $100 en una cosita 

le va ir mejor en la planta demorándonos muchas veces el tiempo que usted tira en la máquina y la herramienta que gaste y todo , es más lo que pierde la empresa, 

entonces en ese momento si, claro.  

LU
IM

2

LUIM2: ¿En dónde?

E1.: Situaciones donde la comunicación no ha sido clara entre jefe y colaborador?

LUIM2: No la verdad yo, ninguna así.

E1.: ¿No le ha pasado?, ¿Que no ha sido clara la información?

LUIM2: Lo que pasa es que las informaciones no son claras, es cuando a uno le dicen haceme, hace esto, pero anda haciéndolo mientras que hacen el plano, entonces le 

explican a uno así…

E1.: ¿Cuándo dan la información formal?

LUIM2: Eso, cuando no le dan la información formal, sino que de boca 

E1.: verbalmente

LUIM2: sino que de pronto uno hace otra cosa, entonces ¡ay! de pronto si ha pasado eso

E1.: ¿Si?

LUIM2: Pero del resto no
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Tabla 10 
Pregunta: 11. ¿Comente una situación en la que usted ha sentido que recibió una 
agresión verbal por parte de un compañero? 
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Respuesta

A
L
E

F
4

ALEF4: ¿Tengo que comentarla? 

E1. ¿SI hay que comentarla (Se repite la pregunta) 

ALEF4: Pues yo sí, agresión verbal, 

E1. Todos han dicho, entonces no se preocupe) 

ALEF4: siii yo tuve  recién entrado aquí pues, 

E1. Aja 

ALEF4: tuve de pronto no fue agresión verbal si no que fue 

E1. Discusión

ALEF4: eso una discusión pero eso no no paso a mayores

E1. ¿Que fue que paso?

ALEF4:  por lo del futbol, por lo del futbol con un compañero, él se me enojo y se me paró

E1. ¿Sí?

ALEF4: si, se me confrontó a mí, sino que yo , yo no le presté mucha atención, ya después él vino y se disculpó conmigo, entonces, yo le aclaré las cosas de dije yo para que 

uno se pone con una cosa de esas  si tiene que llegar más tarde, claro que hay gente que no lo hace, pero pa´ que pero se disculpó conmigo, que lo disculpara pero que no, 

no le volviera hablar de futbol del equipo de él, entonces ahí yo ya deje ese temita quieto. 

E1. Listo

O
R

L
T

1

ORLT1: Muchas veces se da en el trabajo. Sino que uno tiene confianza con los compañeros cuando le contesta mal yo lo asimilo bien porque no era la intensión de 

agredirme. No le paro bolas. Luego se retractan, es algo del momento.

JA
IT

2

JAIT2: Eso a cada rato pasa eso aquí.

E1: jajajaj

JAIT2: Eso a cada rato pasan aquí con, con los muchachos y todo eso, entonces más que todo con un compañero, que como bastante agresivo para responder y contesta y 

todo eso, pero pues, uno se hace como el de la oreja mocha 

E1: si

JAIT2: siiii…, porque eso uno mejor quedarse callado, para evitar problemas, como con esa persona, y uno no dice nada, pero para eso no ha pasado solamente conmigo, 

eso ha pasado con muchas personas, ya todo el mundo lo conoce, cuando eso sucede o tal cosa, uno se queda callado

E1: a sí, o sea ¿usted ha sentido agresión verbal por parte de ese compañero?

JAIT2: si claro, a cada rato pasa lo mismo

E1: si, pero no hay una situación específica que usted recuerde, y diga no es esta, paso esto y esto y este compañero me dijo esto, 

JAIT2: digamos, que cierta persona, una vez llegué en la mañana y entré con la moto

E1: si

JAIT2: y simplemente llega, cuadra la cicla la corre, y entonces en el momentico, que llego y corro la moto mía para cuadrarla, la cicla se cayó, y él estaba al frente, pero 

pues yo no tire la cicla y mucho menos, simplemente la toque con la moto y la cicla se cayó. Resulta que había otro compañero detrás de mí, y empezó a hacer bulla, y 

empezaron a decir, que sí que para que tumbo la cicla, y todo eso ya el otro vio y entonces y se emberracó, y me quiso venir a tratar mal, que para que le había tumbado la 

cicla con la moto, queriéndome tratar mal, y todo eso

JO
N

C
1 JONC1: De un compañero…, pero a mí hace mucho rato, no a mí no me ha pasado ya eso

D1: Hace mucho rato, que es eso

JONC1: Hace como dos años, cuando estaba Andrés, ahí por lo menos don Orlando, estábamos con un plano, y el como que nos mentó la madre, o algo así
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Continuación tabla 10 pregunta 11  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta

H
Y

O
C

N

HYOCN: Ah eso si se ve muy a menudo. 

E1: ¿Si?

HYOCN: Si.

E1: Que por parte de un compañero haya recibido agresión verbal.

HYOCN: Si,  eso se ve muy a menudo.

E1: Como un ejemplo, hay que comentar el ejemplo. ¿Cómo cuál? Usted piensa y recuerda, trata de recordar y dice: ah este ejemplo, me sentí agredido verbalmente 

porque me dijo esto y esto, esto, ¿Cómo cuál? 

HYOCN: Si por lo menos con, por lo menos con don Orlando, con don Orlando pasa mucho ¿no? porque pues él es una persona como muy, no sé, como rígida, muy duro, él, 

uno por lo menos le pide un favor de algo y… o que le explique algo, él le explica, pero primero su sátira la echa o algo, entonces eso lo llena a uno como no sé, le da como 

guevonada a uno, uno le dice: don Orlando hágame el favor y tal cosa; Vea yo aquí no estoy pa’ eso , y después le dice, y después  le explica a uno, pero primero o algo él 

le explica a uno , entonces uno, uno se siente como agredido en esa parte, no 

E1: Claro, si, ese es un ejemplo.

LE
O

M
1

LEOM1: Pues… de pronto… con lo laboral conmigo no…

E1: ¿no? 

LEOM1: No me… no creo que haya pasado. De pronto con otros compañeros no sé pero, pero conmigo no

E1: ¿No? Ah listo,

R
A

FT
4

RAFT4: Ah pues, o sea, un problema que tuve en estos días con Jhonatan, yo le presté un pedacito de material para que él utilizara en una vaina que necesitaba y me lo 

gastó todo. Entonces ese coso que yo le presté era una varilla larga para hacer un trabajo largo yo vine aquí y se lo reclamé y me desafío, y me dijo “no ya lo gasté y que va 

hacer” casi me tira, entonces a mí me dio piedra, porque a mí sí me dicen que me van a pegar me tienen que pegar, no es que yo salga corriendo, entonces al otro día 

siguió con la vaina y a causa de eso se desató una bronca y una riña, ocho personas ahí que no tienen velas en el asunto, es una situación de nosotros dos. Pero por 

ejemplo Claudia ve que él está discutiendo y está jodiendo y no le dice nada y se hace la pendeja viendo ahí la discusión en ella tiene parte de responsabilidad ahí, porque 

ella en ese momento debió haber dicho “Jhonatan ya cállese” porque yo no soy el de la agresión, el de la agresión es él que viene aquí a joder, yo entre muy tranquilo a 

mi máquina y que no joda, entonces a mí se me salió la piedra, “que le voy a pegar y le dije venga pégueme pues” a mí se me saca la piedad cuando alguien me desafía,  yo 

un hombre muy tranquilo, pero si alguien me desafía, me salgo de casillas, ahí yo perdí el control por estar discutiendo con él, se me reventó una broca

LU
IM

2

LUIM2: pues, yo creo que muy poquitas, yo creo que digamos, yo he tenido que alegar con los compañeros pero uno ve uno después se le pasa el acaloramiento y uno 

habla con él, hasta uno se disculpa y todo.

E1.: Aaa... yyy... de pronto de casualidad ¿recuerda una situación específica?

LUIM2: siii, pues puede ser una con Leo y otra con Jonny, que tuvimos un alegato y después, hasta en el campo nos disculpamos y todo

E1: ¿Sí?

LUIM2: No, es que estaba acalorado y que tales, es mejor así evitarse donde no pasa nada, entonces uno trata como arreglar esa relación, porque es muy maluco, uno tener 

que llegar y tener que trabajar.... y uno ahí al lado del compañero que no le hable yo por lo regular yo me siento mal

E1.: Aja, claro

LUIM2: Es, mejor llevar bien una relación, y a veces son alegatos bobos, que uno por el mismo estrés, la calentura, uno lleva eso a extremos que no debería ser así, pero 

bueno.

E1.: Claro, pero cuando se presentado ¿Cómo porqué se ha dado esa situación?

LUIM2: O sea yo pienso que con lo de Leo ya fue personal, él tenía unos planes y él pensó que por mi culpa se le dañaron

E1.: Aaja

LUIM2: Eso fue como para semana santa, que no tuve nada que ver

E1. jajajaja

LUIM2: Y con Jonny pues, de pronto en una como por él, como yo le entendí, él quería hacer una broma, pero esa broma la llevo hasta el límite, que no debió haber sido

E1.: a ya...

LUIM2: No hubo más límite y yo vi la broma que se estaba saliendo de las manos, que ya yo no

E1.: Claro

LUIM2: en vez de decir fresco, que era por molestar, pero él no, no la paro ahí, sino que dejó que creciera eso.

E1.: ¡Ya!

LUIM2: Entonces se habló y 

E1.: Se acomodo

LUIM2: Si claro
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Tabla 11 
Pregunta: 13. ¿Usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de agresión 
verbal y/o gestual por parte de un jefe? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las 

entrevistas 
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Respuesta
A

LE
F4

ALEF4: No, no hasta ahora no

E1.: No ha sentido esa agresión

ALEF4: No, no 

E1.: Listo

O
R

LT
1

ORLT1: No he sentido. Como ofenderme a mí tampoco.

JA
IT

2

JAIT2: si, pero yo prefiero quedarme callado en ese sentido

E1: si

JAIT2: siiii., es queee.., mejor quedarse callado, de la misma rabia que ha tenido el jefe, comienza como a comentar ciertas cosas y todo eso, y pues eso da como pensar, 

verbalmente como estuviera, maltratando a uno si me entiende

E1: aja.., si

JAIT2: entonces, 

E1: pero si ve que usted a vivenciado esa…,

JAIT2: si claro

JO
N

C
1

JONC1: Que es agresión verbal cuando te dicen,

D1: De pronto una agresión verbal puede manifestarse de diferentes cosas, cuando el tono en el que yo le estoy diciendo a usted algo, y es demasiado fuerte, que por 

ejemplo le grito, esta puede ser una agresión verbal, o que yo pueda decirle malas palabras a usted

JONC1: Pero no me dicen malas palabras pero si, o sea no saben mandarlo a uno, eso, o sea no saben decirle a uno, por favor, o sea cosas así, sino que hágale si no sé qué, 

a mi si me ha pasado
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Respuesta

H
YO

C
N

E1: Que usted se haya sentido agredido. 

HYOCN: Si, un día… con Andrés.. Muñoz.

E1: ¿Si?

HYOCN: Y yo no sé qué… tuvimos una pequeña discusión no sé por qué fue y.. Sino que no me acuerdo muy bien que fue lo que él  me dijo. Ahí si me sentí agredido por 

parte de él. 

E1: Pero ¿verbalmente o...?

HYOCN: Verbalmente

E1: ¿Si? 

HYOCN: Si, ese día subí y le dije al ingeniero de una… a mí ese día si me dio piedra entonces yo para evitar problemas de una subí. 

LE
O

M
1

E1: ¿Ha vivido esa situación?

LEOM1: Hacia conmigo no.

E1: Agresión verbal o gestual por parte de un jefe hacia usted. 

LEOM1: No, hacia mí no

R
A

FT
4

RAFT4: Hace mucho tiempo, Claudia pero eso ya lo superó. Hace mucho tiempo se puso a discutir conmigo y tiró la puerta y salió berreando, incluso eso lo hablamos con 

Claudia misma y Rafael le hizo reconocer que eso era una mala actitud, pero de ahí después, no. 

LU
IM

2

LUIM2: Pues, verbal en malas palabras creo que no, solamente en volumen de voz

E1.: entonces

LUIM2: Puede ser lo mismo, porque a uno que lo griten así no sea con malas 

E1.: palabras

LUIM2: yo pienso que es lo mismo y si las he tenido muy fuertes 

E1. ¿Si?

LUIM2: que yo creo que el ingeniero Rafael un día el vio eso, de un trabajo que estábamos haciendo de Uniroyal de unos cargadores

E1. jummm

LUIM2: y por el mismo problema que yo ese día no me podía quedar, y que me tenía que quedar, pero es que yo no puedo, y no se buscó la solución, sino que tiene o 

tiene, entonces no me gusto eso

E1.: y hubo grito?

LUIM2: eso, eso

E1.: se levantó el tono de voz

LUIM2: el empezó a levantar de una la voz y pues yo también lastimosamente, la levanté y me dejé llevar

E1. jummm

LUIM2: del momento
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Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Tabla 12  
Pregunta: 16. ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se 
presentan entre otros compañeros que no entienden la forma de comunicación del 
jefe? 
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Respuesta

A
L
E

F
4

ALEF4: Eso se siente, a veces uno se siente incomodo

E1. ¿Si?

ALEF4:  si porque, cuando los otros, los otros siempre tiene sus problemitas con los jefes, uno los escucha, uno los escucha y hablan entre ellos, entonces uno dice, pues el 

problema es de ellos haya porque en realidad ellos que han estado en el momento con el problema con su persona, no? 

E1. Aja

ALEF4: pero a mí no me gusta eso, porque es incómodo escuchar esos comentarios 

E1. Aja, ya.

O
R

L
T

1

ORLT1: Preocuparse uno por el otro no. Cada uno que se preocupe por lo suyo.

JA
IT

2

JAIT2: esa pregunta si no la entendí bien.

E1: ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se presentan en ocasiones entre un compañero y el jefe? 

JAIT2: pues digamos que, yo he visto muchos casos, que.., en ese sentido, pero, yo pienso que aparte que le moleste a uno lo que sucede y todo eso, por la reacción del 

jefe y todo, pues, yo creo, pues uno ahí no puede hacer nada, porque pues eso ya es entre jefe y trabajador, porque meterse uno ahí, queda como berraco. 

E1: jajajajaj

JAIT2: si, por que es entre ellos dos y uno ahí como hace para decirle al jefe “Ve vos porque venís a hablarle mal al trabajador, o al empleado o compañero”

E1: si

JAIT2: no hay razón 

E1: aja 

JAIT2: no hay razón de que venga a quererle hablar duro, o a quererlo regañar y todo eso, todo el mundo se equivoca

JO
N

C
1

JONC1: que otro, o cuando esta, guevoniando otra persona

D1: Oooo..,

JONC1: Que tiene otra 

D1: O que el jefe le está queriendo decir algo, y el compañero noo.., entiende, que siente usted, que sentimiento, le genera o que emoción, le genera

JONC1: No pues a mí me da, pues, es el temor, a mí me da como, o sea a mí me da como muchas veces rabia, de cómo está tratando a mi compañero, por decir, me da rabia, 

lo que uno siente hay, y uno ee.., pero porque lo manda así, porque no es capaz de uno explicarle, entonces uno piensa en voz baja 

D1:Ummmjummm..,

JONC1: ee.., pero porque le dice así, 
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Continuación tabla 12 pregunta 16  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta

H
Y

O
C

N
HYOCN: ¿Qué? ¿Cómo así? 

E1: Dice, ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se presentan entre otros compañeros que no entienden la forma de comunicación del jefe?

HYOCN: Que sentimiento o emoción 

E1: Si, o sea que eso ya no es con usted sino que usted ve que hay otros compañeros allá que de pronto no entienden cuando la… la ingeniera en este caso, que ella es la 

jefe le está dando alguna información.

HYOCN: Ya. Pues mira que… pues no es que me produzca así.. ni me emociono ni me da tampoco ningún sentimiento pues…

E1: Imparcial..

HYOCN: Imparcial.

E1: ¿Si? Mm.. 

HYOCN: Yo estoy en lo mío 

L
E

O
M

1 E1:  Si es que se ha dado. Le produce algún sentimiento o una emoción, e… 

LEOM1: Pues yo yo diría que eso eso nos perjudica a todos cuando hay una, cuando hay un error o una mala comunicación, eso perjudica a todos… porque muchas veces 

estamos involucrados en un trabajo muchas personas y por una, por un error o una mala comunicación, todos tenemos un malestar.

R
A

F
T

4

RAFT4: ¿Qué? ¿Cómo así? 

D2: Dice, ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se presentan entre otros compañeros que no entienden la forma de comunicación del jefe?

RAFT4: Pues me da rabia, Hay gente que no valora esta empresa al cien, Rafa es un man correcto, no es porque se lo estoy diciendo a usted, yo para quedarme en una 

parte harto tiempo tiene que ser que vea que es muy bueno, Hay gente que por ahí se ponen a rajar yo les he dicho vea pana incluso más de uno me ha dicho, entre todos 

los patrones, Rafa es un buen patrón. Yo a veces le comento situaciones, tal cosa no son así. Entonces sopesando todo eso, en términos generales es bien.

D2: Si, 

RAFT4: Yo sé que en estos momentos no ha aumentado es porque en realidad él no ha podido, cuando yo entre aquí me aumentó tres veces en un mes sin decirle 

auménteme, eso da mucho que decir de él, simplemente es que es una persona consciente, pues hace un año que no me aumenta, pero yo considero, pienso y creo no 

equivocarme, que no ha habido forma, entonces cuando otras personas hablan mal o empiezan a hablar bobadas a mí me va dando como mal genio porque no entiendo en 

realidad. O cuando a muchos les dicen, quédese un ratico y se quedan con esa malagana y muchas veces con trabajo que no han empezado, a mí me da mal genio, porque 

quedarse un ratico, yo me he quedado aquí, y he salido hasta tarde la noche, a veces me quedo veinte minutos o media hora y yo no voy a cumplir eso, cuando me colocan 

un trabajo yo sé que me conviene trabajar y me quedo mucho más, mientras si hay gente que es reparona cuando hay gente reparona a mí me da rabia, reparan siempre y 

no se fijan que a veces no hay trabajo y le pagan lo mismo.

D2: Aja

RAFT4: Eso si me genera mal genio.

 


L
U

IM
2

LUIM2: pues la verdad yo no he tenido

E1.: Conflictos respeto a eso

LUIM2: si o sea no veo mucho, o no veo no, digamos que no me dé cuenta, cuando hay un conflicto así y yo me hago o trato de hacerme el…

E1.: de estar en su trabajo

LUIM2: si, o sea, tratar de que cada uno arregle su problema

E1.: Entonces, no hay mayor emoción o sentimiento ante los conflictos que se presentan entre otros compañeros con el jefe

LUIM2: Si o sea yo pienso que yo soy de los que me quedo en cero, por decir algo, mejor de lejitos que metido en el huracán.   
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Tabla 13  
Pregunta: 18. Describa ¿Qué situaciones de conflicto entre compañeros y/o 
compañeros y jefes, en los que usted no ha estado involucrado directamente como 
lo han afectado? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta
A

LE
F4

ALEF4: No hasta ahora no, no he tenido así

E1.: O sea situaciones de conflicto que haya habido entre otros compañeros, otros compañeros con el jefe donde usted no ha estado involucrado directamente si lo han 

afectado o no

ALEF4: Lo que pasa es que, aquí hay compañeros que como decir no, se meten mucho en la vida ajena. Eso sí me ha afectado a mí con una persona aquí

E1.: Aja

ALEF4: Que yo escucho como hablan, ¿no? Y yo, he intervenido, yo he intervenido y pues a mí me dicen que es la ñaña mía, pero a mí no me gusta porque, si uno tiene un 

problema los compañeros no tienen por qué llegar y cogerlo a uno y caerle encima es problema de cada quien lo que pasa 

E1.: Si

ALEF4: entonces eso si a mí, aquí me han colaborado mucho

E1.: ¿Si?

ALEF4: yo acá los cojo y les digo es problema de uno y nadie, nadie le da nada (risas)

O
R

LT
1

ORLT1: Como preocuparse por el otro no. Como dije que cada cual que se preocupe de lo suyo.

JA
IT

2

JAIT2: Pues no he visto muchos casos así en ese sentido, pues yo digo que a mí no me afecta en nada eso, después de que no se metan conmigo, vaya y venga, pero 

después si es maluco que entre compañeros a veces sucedan cosas irregulares y malucas estar alegando, y peleando y todo eso, pues porque que no debería ser así, yo 

pienso, que tanto aquí, como en otras empresas …

E1: si, es incómodo y genera incomodidad

JAIT2: si es maluco pues no deja de ser maluco, pues parecen bobos peleando y no deben de decir esas cosas, y es mejor así. 

JO
N

C
1 JONC1: no
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Respuesta

H
Y

O
C

N

HYOCN: Pues… si… esa parte si afecta ¿no? porque pues nosotros somos un grupo de trabajo y no debería haber así ningún inconveniente.

E1: Pero a veces se presentan.

HYOCN: Claro, a veces se presenta, entonces eso si genera como molestia ¿no? 

E1: ¿Si?

HYOCN: Claro porque el grupo es como si fuera…

E1: Un sistema familiar así.. 

HYOCN: Si.

LE
O

M
1

LEOM1: Pues cuando un jefe se se, digámoslo así, discute con con cualquier trabajador, pues el entorno todo se coloca tensionante, entonces uno no trabaja igual pues 

digámoslo así, todo mundo trabaja como con una presión, como que….  

E1: Tenso 

LEOM1: Si.

R
A

FT
4

D2: O sea, que usted haya visto conflictos con otras personas que usted no tenga nada que ver allí.

RAFT4: No, yo en ese sentido desde que no sea conmigo yo me estoy al margen, ellos pelan hasta por bobadas, en una situación de esas no me afecta porque yo me hago 

al margen, yo no estoy involucrado, aunque es una situación que afecta el entorno, pero después que no toquen conmigo.

LU
IM

2

LUIM2: hubo como una parecida ahora 
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Tabla 14  
Pregunta: 14. Describa alguna situación de comunicación con su jefe que le haya 
generado alteración en el sueño. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta
A

LE
F4

ALEF4: No hasta ahora no.

E1.: ¿No? ¿Ud. Duerme tranquilo? ¿No se ha soñado con su jefe?

ALEF4: No, no me sueño con mi jefe

E1. ¿Eso no es un sueño sino una pesadilla? (risas)

O
R

LT
1

ORLT1: Yo, ya me enseñé que los problemas del trabajo son del trabajo y los de la casa son de la casa. Si he dejado algo complicado en el trabajo me quedo pensando y en 

la mañana siguiente ya tengo una idea mejor y lo hago.

JA
IT

2

JAIT2: No entendí bien esa pregunta

E1: Describa alguna situación de comunicación con su jefe que le haya generado alteración en el sueño.

JAIT2: no en ese sentido no.

JO
N

C
1 JONC1: Por eso le digo, cuando yo llego a mi casa no, pienso en nada de acá.
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Respuesta

H
Y

O
C

N

HYOCN: No, eso no, nunca.

E1: Jajaja él sí duerme bien.

HYOCN: Jaja será yo soñándome con la ingeniera 

E1: Jajaja no

HYOCN: Jajajaja peleando  jajajaja.

E1: Jajaja

HYOCN: No, nunca.

L
E

O
M

1

LEOM1: No… 

E1: ¿Nada? 

LEOM1: Mas bien uno a veces si se va a estresar por cierto trabajo pero de de de que uno… 

E1: ¿No pueda dormir?

LEOM1: No... 

R
A

F
T

4

RAFT4: O sea yo si he tenido días en los que no he dormido por cosas de aquí del trabajo, y son esas que yo le digo. Siempre es esa, o sea, aunque Claudia ya ha cambiado 

mucho, ya, pero antes si, uno veía tanta cosa aquí chambona como se dice, y a mí por la noche me daba mal genio, dormía poco. Ya ella ha cambiado mucho esa situación, 

pero todavía persisten situaciones como las que le comenté ahora.

L
U

IM
2

LUIM2: no, yo creo que, que cualquier, cualquier mal entendimiento, que haya una mala indisposición así, por ejemplo un mal entendimiento que le levanten la voz a uno, 

yo pienso que uno llega a la casa y uno incluso se sueña con esos 

E1.: a ja, si con

LUIM2: hubo muchos, muchos que uno llega con, como con esa actitud y rabiecita a la casa y esa cosa como que uno se acuesta y uno se levanta como con ese mismo 

regaño, entonces que cualquier o yo creo que cualquier levantamiento de voz es malo, porque uno se lo lleva para la casa y…

1
4

. 
D

e
s
c
r
ib

a
 a

lg
u

n
a

 s
it

u
a

c
ió

n
 d

e
 c

o
m

u
n

ic
a

c
ió

n

 c
o

n
 s

u
 j

e
fe

 q
u

e
 l

e
 h

a
y
a

 g
e

n
e

r
a

d
o

 a
lt

e
r
a

c
ió

n
 e

n
 e

l 
s
u

e
ñ

o
.



 
 

104 
 

Tabla 15  
Pregunta: 15. ¿Qué otras situaciones se han presentado que le hayan causado 
una preocupación excesiva? 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Respuesta
A

LE
F4

ALEF4: ¿Una preocupación excesiva?

E1.: Sí, ¿De pronto hay situaciones que usted dice juu, e, sí que se genere aquí en la empresa y ud. esté preocupado?

ALEF4: ah cuando de pronto le sale que, que uno mándeme hacer ese turno y uno sabe que de pronto la ha embarrado en el trabajo, ¿no?

E1. Aja

ALEF4: Puede ser,  Esa es una preocupación y uno llega al otro día sin saber que puede pasar con uno, eso si me ha generado a mí

E1. ¿Si?

ALEF4:  si 

E1. Ya.

O
R

LT
1 ORLT1: Siempre hay algo que preocupa. En esta semana un hijo estuvo enfermo y no tener como responder y los gastos no sabían que hacer, que la cuenta va en tanto que 

lo llevan de un lado a otro, el taxi, las frutas del hijo del acompañante.

JA
IT

2 JAIT2: aquí por lo menos, que por lo menos en la parte mía que me toca pues como trabajador y como empleado de la empresa, eee.., que no haya exceso de trabajo

JO
N

C
1

JONC1: Pues yo muchas veces que peleo con la ingeniera a mí me da, a mí me da que, como preocupación de irla, de irle a tirar a ella, porque la última vez que tuve, eso 

fue hace poquito, como quince días más o menos, ella me dijo algo y yo tuve, la está de tirarle, a mí me da miedo eso, me está atrayendo preocupación, entonces me 

preocupa ir a tirarle, y ahí pierdo mi trabajo y todas esas cosas, yo soy una persona, que yo de pronto, pueda tomarle esa situación de uno tirarle a la persona, por el 

problema de la situación que se presenta, o sea me da miedo en irle a tirarle a la persona
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Respuesta

H
Y

O
C

N

E1:  O sea que usted definitivamente mm…

HYOCN: Ah… si eso si me ha pasado, de pronto a veces cuando he cometido algún error, que he hecho algún daño en… en alguna pieza o algo, en eso  a veces me he ido 

pensando.

E1: ¿Si?

HYOCN: Claro. Eso.. Eso si se lo lleva uno para la casa, uno se va y piensa: Jmm dañe esto y… por qué, y eso le da vueltas a uno en la cabeza 

E1: ¿Ah sí?

HYOCN: Claro.

L
E

O
M

1

LEOM1: Personal o laboral 

E1: Laboral

LEOM1: Mm no…  pues uno se preocupa yo pues como, soy la persona que de pronto dirige ciertas personas…

E1: Aja.

LEOM1: Uno se preocupa por, por los trabajos pero… pero si, lo normal

E1: Ninguna otra situación que le haya generado preocupación excesiva ahí en el trabajo.

LEOM1: No, la verdad no.

E1: Que haya poco trabajo, que haya mucho trabajo…

LEOM1: Pues por eso te digo, uno a veces se preocupa por ciertos trabajos cuando.. cuando por la urgencia, digámoslo así, pero… de pronto uno se preocupa también por la 

herramienta, porque a veces por lo menos que día el soldador estaba malo y… y necesitábamos sacar un trabajo y no había más de donde echar… 

R
A

F
T

4

RAFT4: Pues la estabilidad laboral no, porque yo vivo preparado siempre para irme para cualquier lado, pero cuando baja mucho el trabajo aquí si me preocupa, porque yo 

se que, o sea hay gente que dice usted viene a trabajar, pero no, no solo se cumple un horario, si esto se pone malo una semana o dos semanas, un mes o dos meses ya es 

una cosa que nos va a afectar a todos y a Rafa no, con toda razón esta es una empresa. Esa situación si me genera preocupación.   

L
U

IM
2

LUIM2: la verdad yo soy uno de los que veo las cosas a futuro, y a mí cuando la empresa ha tenido sus bajas yooo... muchas veces hablo con mi esposa y le digo pasa esto y 

esto y esto, porque eso lo afecta a uno, primer lugar porque uno dice que de pronto, ahí le llega a uno el trabajo, es lo primero que uno piensa, como que… 

E1.: cancelado

LUIM2: y eso es lo que uno se lleva entonces yo pienso que eso también puede ser
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Tabla 16 
Pregunta: 17. Describa alguna situación de comunicación que le haya generado 
irritabilidad producto de la interacción con un compañero o jefe? 
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Respuesta

A
L
E

F
4

ALEF4: Yo he tenido aquí pues, aquí hay una persona que… que a veces, como dice llega llevado y lo irrita mucho a uno ¿por qué?  por la forma de ser,

E1. ¿Si?

ALEF4: Si, no lo volví de pronto a saludar porque para él el saludo de uno no, no le vale, no no, uno lo saluda y lo que le responde a uno le responde de mala gana

E1. ¿Sí?

ALEF4: Si, entonces  yo no lo volví a saludar, es el único. Ya de ahí pá allá cuando lo veo, pues “Hola muchachos, que más y tal”, él puede estar ahí pero yo no, ese si me ha 

causado a mí en ese momento

E1. ¿Sí?

ALEF4: Pero ya superé eso

E1.: ¿Pero por qué le ha generado irritabilidad la comunicación con él o qué?

ALEF4: Porque es una persona que no entiende lo que uno le dice 

E1.: ¿No?

ALEF4: No, uno le trata de decir las cosas y para él, como él ya ha vivido lo que tenía que vivir dice 

E1. Aja

ALEF4: a él ya no le importa lo de los demás  

E1. No?

ALEF4: no, entonces yo a veces lo escucho con otras personas que por conveniencia ahí si saluda. Entonces yo dije “vea pues, el saludo de uno, pero a los demás si los 

saluda él, eso es con todos, no solamente conmigo” ¿no? Él es así con todos no.

E1.: ¿Sí?

ALEF4: si, sino que hay que comprenderlo. (risas).

E1.: Listo

O
R

L
T

1

ORLT1: ¿Irritabilidad? Si mi irrita de pronto la forma inadecuada de decir lo que se necesita en el trabajo, que lo digan mal.

JA
IT

2

JAIT2: Pues, por lo menos en estos días, estaba pues yo trabajando, hasta, y entonces me retiré un momento de la máquina para hacer algo, cuando volví tenía, me habían 

colocado un poco de virutas en la máquina, entonces yo cogí la viruta, y se la tiré a otro compañero, porque pues

E1: jajja

JAIT2: cogió y me la colocó ahí, y el volvió y me la tiró acá en la máquina y volví y se la tire, y él dijo que para que le tiro la viruta a la máquina, ya en la parte de él y todo 

eso, que me la tiras aquí, y todo eso 

E1: jummm

JAIT2: pero es que vos sos el que me la estas tirando, y como te la voy a tirar, si yo estoy trabajando y todo eso, y entonces quien me coloco esto acá en esta máquina, y 

cogió y me metió a mí, 

E1: a ya 

JAIT2: su poco de basura en la máquina mía

E1: aja 

JAIT2: a mí me dio malestar y me dio rabia, porque me están metiendo a mí, sin saber si he sido yo o no.

E1: claro, claro

JAIT2: y ya comenzó a tirarme y a tirarme cosas, 

JO
N

C
1

JONC1: Irritabilidad

D1: irritabilidad, por ejemplo, usted me va a hablar a mí, y uno hay no

JONC1: Claro

D1: Que no se le pueden acercar a usted, porque esta irritado pues, por alguna situación que se le presentó

JONC1: no
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Continuación tabla 16 pregunta 17 
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Respuesta

H
Y

O
C

N

HYOCN: No, mira es que no…

E1: ¿No?

HYOCN: Ah pues la vez, la única vez, pues como te dije ahora la.. que ese día que discutí con Andrés y todo eso y… esa fue la única vez 

E1: ¿Si?

HYOCN: Esa fue la única vez, pero pues eso fue un lio y ya, y al otro día yo normal 

E1: Ah ya, bueno, e.. sí, eso fue porque él dijo algo 

HYOCN: Si.

E1: Pero de pronto comunicación puede ser que hayan estado hablando de trabajo con otro compañero, que mira que aquí va una… aquí tiene que haber dos perforaciones 

pero que.. o de este tamaño pero que usted le puso otras, utilizo otras referencias en cuanto a eso, en otra situación de comunicación, ¿Si me explico? 

HYOCN: Si.

E1: ¿No, no le produce irritabilidad? 

HYOCN: No… no porque como te dije ahora, yo trato como de llevarle la idea a todos, ni me gusta discutir con nadie, tenga o no tenga la razón pues no se trata de uno venir 

acá a pelear con la gente tampoco ¿no? 

L
E

O
M

1

LEOM1: Pues eso pasa más que todo con con digámoslo así con los jefes, pero… pero muy poco, eso no es digámoslo así, es como la pregunta dos o tres que era… de, de lo 

de la entrega de  los, de los trabajos pues, que uno a veces cree que va más allá y no, es hasta cierto punto. Entonces creo que es como la misma pregunta. 

E1: No… que usted se haya sentido como disgustado e… porque un compañero le ha dicho algo o un jefe le ha dicho algo. 

LEOM1: No… 

E1: ¿No? Tú mantienes de buen genio 

LEOM1: Jajaja, pues pues sí, pero eso no… como lo digo, en el entorno con las personas que uno trata es… 

E1: Esta bien 

LEOM1: Es bien

R
A

F
T

4

RAFT4: O sea eso que le digo, Jhonatan es mundial, yo soy muy puntual con él porque eso es una charla mecánica que se había superado ya. Esas charlas ya eran 

diferentes, hubo un momento cuando yo recién entre aquí y ellos eran así y eso prácticamente ya se había superado y en estos días volvió por lo mismo, a mí me da la 

impresión, o sea yo he analizado mucho la situación yo siempre analizo todo, de que es como si alguien le dijera que jodiera, ¿si me entiende? Y alguien con mando, yo no 

me atrevo a acusar, pero a mí me da la impresión como si alguien dijera “ve, anda jode ese man” y el jode y jode como es un muchacho, porque yo no sé o será intuición, 

yo pienso que eso no sale de él. O sea, lo de atrás por el problema que tuvimos, por el abuso de confianza, pero que al otro día haya seguido con la misma joda, ya, ya me 

dejó desconcertado porque uno dice no ya ahí murió y cuando el ya salió yo le dije, “Ve Jhonatan, estas equivocado como estas obrando” y siguió con su joda y el así no es. 

Y ahí murió, debió haber muerto esa joda, y al otro día llegó a hostigar con lo mismo.

L
U

IM
2

LUIM2: de pronto con, con unos poquitos compañeros.

E1.: aja

LUIM2: Que, yo digamos los veo haciendo algo indebido, yo les digo ve pilas con esto hacerlo así, entonces ellos me dicen, no es que así me queda mejor, y no pero es que 

yo lo hago así, porque es que... y yo digo, buscan el pero entonces no ven que lo que yo no ven como le digo, no ven el riesgo, por ejemplo, lo que dañen el trabajo porque 

lo están puliendo mal, hay gente que no les gusta que le digan como que hacer las cosas

E1. A ja...

LUIM2: porque ellos dicen yo siempre lo hago así, entonces se vuelven mecánicos y no cambian la forma de hacerlo, entonces a mi hay veces me irrita que son como 

tercos, entonces yo trato de no pelear con eso, ni matarme la cabeza, yo cumplo con decirles y les digo unas dos o tres veces y ya, y ya de ahí yo no les vuelvo a decir más, 

porque me ha pasado con gente

E1.: ¿Si?

LUIM2: Los dejo con su rollo

E1.: aaa...ya, eeee... y con el jefe, a bueno

LUIM2: Con el no 

E1.: No

LUIM2: no por que han habido casos que han habido trabajos, que hagamos así, y nooo, y es mejor así, a bueno entonces, uno después de que me den una orden, a mí no 

me irrita eso.

E1.: A ya.

LUIM2: yo no hago lo que me dicen expongo mi idea, pero si no quieren tampoco voy a mortificarme por eso.
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Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Con relación a la comunicación simétrica y complementaria, no se 

encuentran hallazgos significativos relacionados con la edad y la antigüedad en la 

empresa de los entrevistados. 

En cuanto a la comunicación complementaria, las respuestas de los 

colaboradores expresan que las manifestaciones verbales agresiva por parte del 

jefe, generan malestar como lo relaciona JAIT2: "el jefe fue como a quererme 

regañar o a quererme gritar y todo eso". Según lo expresado por LUIM2: "hay que 

hacerlo y da la espalda y chao". Por otro lado ante la agresión verbal y/o gestual 

por parte del jefe manifiestan indiferencia como lo manifiesta JAIT2: " si, pero yo 

prefiero quedarme callado en ese sentido".  

De igual manera, la falta de claridad en la información como lo afirma 

RAFT4: "cuando recibo el trabajo me toca preguntar… (…)" y de acuerdo a lo 

manifestado por ORLT1: “situaciones diarias. A mí me da pena estar preguntando 

a cada rato para saber cómo es"  

Se presenta generación de conflicto a partir de la falta de habilidades para 

la negociación por parte del jefe según lo expresado por RAFT4: "hay un pensar 

que creo que es el jefe, que si se ahorra $100 en una cosita le va ir mejor en la 

planta… (…)".  

En la interacción simétrica los entrevistados manifiestan haber tenido 

conflictos con sus compañeros, pero los cuales no han tenido trascendencia 

"discusión, pero eso no paso a mayores… (…)" de acuerdo con lo expresado por 

ALEF4: "No le paro bolas. Luego se retractan, según lo manifestado por ORLT1: 

"es algo del momento" y como lo manifestado por LUIM2: "yo he tenido que alegar 

con los compañeros, pero a uno después se le pasa el acaloramiento y uno habla 

con él, hasta uno se disculpa y todo".  

No obstante, manifiestan algunos casos puntuales de agresividad por parte 

de sus compañeros de acuerdo con lo expresado por RAFT4: "casi me tira, 

entonces a mí me dio piedra".  
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Ante el conflicto en el entorno, algunos de los entrevistados toman una 

actitud indiferente cuando ven a sus compañeros siendo agredidos por el jefe: 

según lo manifiesta ALEF4: "el problema es de ellos haya" al igual que lo 

expresado por ORLT1: “cada uno que se preocupe por lo suyo." y como lo 

manifiesta LUIM2: "porque meterse uno ahí, queda como berraco".  

En menor proporción los entrevistados manifiestan enojo con la presencia 

de conflictos entre el jefe y sus compañeros: según lo expresado por JONC1: "a 

mí me da muchas veces rabia, de cómo está tratando a mi compañero"  

En cuanto a la interacción simétrica con relación a los conflictos entre 

compañeros, algunos entrevistados manifiestan actitud de protección hacia alguno 

de los involucrados de acuerdo con lo expresado por ALEF4: "yo he intervenido y 

pues a mí me dicen que es la ñaña mía… (…)" y según lo manifestado por 

HYOCN: "claro, a veces se presenta, entonces eso si genera como molestia".  

Para la mayoría de los entrevistados los problemas de comunicación no 

generan ninguna alteración en el sueño de acuerdo con lo manifestado por 

ALEF4: "no hasta ahora no." al igual que lo expresado por JAIT2: "no en ese 

sentido no" como también lo manifiesta JONC1: "cuando yo llego a mi casa no, 

pienso en nada de acá" y tal como lo expresa HYOCN: "no, eso no, nunca." No 

obstante, algunos entrevistados manifiestan alteraciones del sueño como lo 

expresa RAFT4: "a mí por la noche me daba mal genio, dormía poco." y según lo 

manifiesta LUIM2. "uno se acuesta y uno se levanta como con ese mismo regaño".  

15. DISCUSIÓN “COMUNICACIÓN Y ESTRÉS LABORAL” 

En concordancia con el objetivo general  “comprender la incidencia de los 

procesos de comunicación interna que pueden generar estrés laboral en un grupo 

de colaboradores del área de mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S.” y 

debido a que este estudio se desarrolló teniendo en cuenta las categorías de 

estrés laboral con cada una de las subcategorías de comunicación, se procede a 

identificar la relación existente entre estas dos categorías en la discusión de 
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resultados, a partir, del análisis de las respuestas obtenidas en la entrevista. De 

acuerdo con el análisis de las respuestas suministradas por los entrevistados, en 

cada subcategoría de comunicación, se asocian las subcategorías de estrés 

laboral.  

El estrés laboral definido como el resultado de la aparición de factores 

psicosociales de riesgo, o como riesgo psicosocial que por sí mismo puede 

ocasionar afecciones en la salud física y mental de los colaboradores y alterar el 

funcionamiento operacional de las empresas a mediano y largo plazo (Moreno y 

Báez, 2010, p. 50, citado en Osorio y Cárdenas, 2016). 

Para la presente discusión se parte de los síntomas de estrés laboral según 

Selye (citado en Muñoz, 2018, p. 20). Del cual se extrajo cuatro síntomas 

específicos para analizar: 

 Irritabilidad: como síntoma de comportamiento y emociones, caracterizada 

por una activación fisiológica y una expresión facial característica, 

acompañada por sentimientos de enfado o enojo y que aparece cuando no 

se consigue alguna meta o necesidad, o se recibe un daño (Pérez, 

Delgado, y León, 2008). 

 Apatía: como síntoma de comportamiento y emociones, es una tendencia a 

acomodarse y aceptar con postura sumisa las demandas generadores de 

estrés socioambientales. Al igual que el no querer destacar, no hacer ni 

decir demasiado. Generalmente impera la falta de implicación con la 

actividad que se les propone (Soler, 2012).   

 Preocupación excesiva: como síntoma psicológico, la persona teme actuar 

de una determinada manera o mostrar síntomas de ansiedad que puedan 

ser valorados negativamente por los observadores (Tortella-Feliu, 2014). 

 Alteraciones del sueño: como síntoma físico, se presenta cuando la 

persona durmiente, no percibe que el ciclo de sueño le haya generado 

descanso y recuperación, se relaciona con la calidad de sueño deteriorada 

(Talero, Duran y Pérez, 2013).    
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15.1. ANÁLISIS DE LA SUBCATEGORÍA “NIVELES DE CONTENIDO Y 

RELACIONES DE LA COMUNICACIÓN” CON RELACIÓN A LAS 

SUBCATEGORÍAS DE ESTRÉS LABORAL “IRRITABILIDAD, APATÍA, 

PREOCUPACIÓN EXCESIVA Y ALTERACIONES DEL SUEÑO” 

Una comunicación no sólo transmite información, sino que, al mismo 

tiempo, impone conductas. Siguiendo a Bateson (como se citó en Watzlawick, et 

al., 1991), estas dos operaciones se conocen como los aspectos “referenciales” y 

“conativos”, respectivamente, de toda comunicación (p.31). En lo que tiene que ver 

con el aspecto referencial, cuando un mensaje se transmite lleva consigo 

información, por lo tanto, en la comunicación esto es sinónimo de contenido del 

mensaje. Respecto al aspecto conativo, es a qué tipo de mensaje debe 

entenderse, como se interpreta, el mensaje que se emite no siempre corresponde 

a la interpretación que le da el receptor. 

 Irritabilidad 

La irritabilidad como síntoma del estrés laboral se origina según 

manifestaciones en la entrevista por razones como: el mensaje generado por el 

jefe no lo recibe el subalterno con la claridad que el jefe quiere darle y esta 

deficiencia de la información genera malestar como lo manifiesta JONC1: " me 

siento mal, me siento con rabia, más que todo, me siento con mucha rabia y 

contesto feo". De igual manera cuando se presenta presión hacia el operario, para 

que labore tiempo extra, y el operario tiene la percepción de que sus razones no 

son tenidas en cuenta, al manifestar que no puede quedarse. De acuerdo con lo 

expresado por ALEF4: “ya me toco, ya me sometí y a mí me toca quedarme, se 

queda uno como decir obligado... (…)". También cuando hay que hacer cambio de 

trabajo sin haber terminado la labor anterior y no hay claridad para el operario 

sobre los motivos del cambio de programación, como lo expresa ORLT1: “eso lo 

afecta a uno, los cambios que hacen de repente.".  
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 Apatía  

Con relación a la subcategoría de la apatía, se asocia con el resultado 

posterior a situaciones de irritabilidad, producidas por dificultad en la negociación y 

escucha activa por parte del jefe, como se ve reflejado en la siguiente expresión 

tal como lo manifiesta RAFT4: "la próxima vez uno no dice nada, cuando usted ve 

que no le dan soluciones y ponen una barrera"  

 Preocupación excesiva 

En cuanto a la subcategoría de preocupación excesiva. En la entrevista, 

con relación a que existe poca claridad en la información, el entrevistado 

manifiesta preocupación, como lo expresa ALEF4: " que yo no le entiendo a la jefe 

y yo me desespero, yo busco a ver a quien preguntarle". De acuerdo con los 

resultados de las entrevistas, se encuentra que este síntoma no es predominante 

entre las respuestas.   

 Alteraciones del sueño 

En cuanto a la subcategoría alteraciones del sueño, los entrevistados no 

manifiestan respuestas que se relacionen con la subcategoría niveles de 

contenido y relaciones de la comunicación.  

Por otra parte, algunos de los entrevistados manifiestan no sentirse 

afectados de manera negativa ante la no comprensión del contenido del mensaje 

recibido, al contrario, se motivan proactivamente a insistir en la solución del 

conflicto, como manifiesta LUIM2: “pues ni me siento mal, ni me siento bien, yo 

soy una de las personas que así tenga que preguntar doscientas veces". Cabe 

resaltar que la respuesta ante este tipo de situaciones esta mediada por la 

estructura de personalidad y se presentan casos en los que no genera ningún tipo 

de síntoma de estrés como es el caso del entrevistado HYOCN: “yo soy una 

persona muy tranquila y yo no soy así como que llevo la vida apresuradamente".  
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15.2. ANÁLISIS DE LA SUBCATEGORÍA “COMUNICACIÓN DIGITAL Y 

ANALÓGICA” CON RELACIÓN A LAS SUBCATEGORÍAS DE ESTRÉS 

LABORAL “IRRITABILIDAD, APATÍA, PREOCUPACIÓN EXCESIVA Y 

ALTERACIONES DEL SUEÑO”  

La comunicación analógica se refiere a la comunicación no verbal, tales 

como la postura, gestos, expresión facial, inflexión de la voz, secuencia, ritmo, etc. 

La comunicación digital tiene que ver con la manifestación verbal. El hombre en la 

comunicación utiliza estos dos medios para transmitir de una manera óptima un 

mensaje. De acuerdo con Watzlawick, et al. (1991)  

“El lenguaje digital cuenta con una sintaxis lógica sumamente compleja y 

poderosa, pero carece de una semántica adecuada en el campo de la 

relación, mientras que el lenguaje analógico posee la semántica, pero no 

una sintaxis adecuada para la definición inequívoca de la naturaleza de las 

relaciones” (p. 42). 

 Irritabilidad 

Los problemas de comunicación digital en el área de trabajo generan 

irritabilidad. Algunas razones frecuentes están relacionadas con la poca claridad 

en la explicación para la realización de la labor, como lo plantea JAIT2: " hay 

momenticos que debería de llegar toda la información correcta". Tal como lo 

manifiesta LEOM1: "una persona dice una cosa y otro otra, entonces se vuelve 

confuso el trabajo" y como lo manifiesta LUIM2: "Cuando hay una mala 

explicación, por ejemplo, un trabajo, si en un plano están unas medidas y están 

equivocados, alguien de esa relación se va a exaltar como ha pasado, entonces, 

yo creo que a raíz de allí, es donde empieza el estrés… (…).  

Como también la relación entre la comunicación analógica y digital generan 

fuerza en el mensaje. En el caso de que esta comunicación se reciba de manera 

negativa, es motivo para generar irritabilidad, como sucede con expresiones 
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agresivas como lo manifiesta JONC1: " a mí se me comunican escrito, verbal, 

groseramente también” y tal como lo ha expresado RAFT4:   "la charla se vuelve 

así agresiva, pero ellos siguen, siguen y siguen, y ahí es donde las cosas se salen 

de control".  

La presión que se ejerce sobre el operario por parte del jefe para realizar la 

labor de manera rápida tiene características comunicativas digitales y analógicas, 

que dan fuerza al mensaje y hace que se genere irritabilidad. Tal como lo 

manifiesta ORLT1: "Cuando las cosas se hacen rápido, se hace con azare". 

Según lo expresado por JAIT2: "ellos a uno empiezan a meterle como presión, 

para que uno lo haga rápido, sabiendo que no puede ser así". Tal como lo 

manifiesta JONC1: "Que le dicen a uno una cosa, y lo están manoteando… (…)"  

De la misma forma, cuando de manera frecuente se le solicita al operario 

cambiar la labor que está en proceso para iniciar otra.  "llegan y no, hace esta otra 

cosa, y entonces me genera molestia eso" Según lo expresado por HYOCN.  

También se observa, expresiones digitales y analógicas con deficiencia en 

habilidades de negociación y escucha activa, relacionadas con las solicitudes de 

ejecutar el trabajo de una manera diferente a lo planteado por el jefe, como se 

manifiesta en los siguientes comentarios, "Ve, esto se puede hacer mejor así, y 

ella pone una barrera, no, así lo pidió el cliente, a mí me da mal genio." Según lo 

expresado por RAFT4.  "uno está viendo que las cosas las puede hacer de la otra 

manera, no como está diciendo la persona- Pero ¿qué tiene que hacer uno?  

Someterse a lo que le digan, ellos son los que mandan… (…)" De acuerdo a lo 

manifestado por ALEF4. "yo con la ingeniera mantengo peleando mucho… (…)” 

Tal como lo expresa JONC1. 

 Apatía 

En cuanto a la subcategoría apatía, los entrevistados no manifiestan 

respuestas significativas que se relacionen con la subcategoría comunicación 

digital y analógica.  
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 Preocupación excesiva 

Se presenta incertidumbre cuando la comunicación es analógica y no va 

acompañada de comunicación digital, lo que lleva a las personas a tener 

desconocimiento del contexto, lo cual hace que se creen imaginarios de la realidad 

y por consiguiente generen preocupación  “de pronto uno no sabe que le está 

pasando al jefe y todo eso, que por que estará así, si de pronto es por trabajo, o 

cosas de la casa, de pronto uno no sabe, pero son cosas, que a cada rato 

sucede";  Como lo manifiesta JAIT2. "ella hace un gesto ahí como en la cara que 

uno dice: no, no le gusto." Según lo expresado por HYOCN. 

 Alteraciones del sueño 

En cuanto a la subcategoría alteraciones del sueño, los entrevistados no 

manifiestan respuestas que se relacionen con la subcategoría comunicación digital 

y analógica.  

 Ningún síntoma 

Para algunas personas la comunicación entre compañeros no genera 

ningún malestar, como es el caso: "es clara y nos comprendemos"; ALEF4. "yo 

pienso que es clara y precisa" Como lo manifiesta LUIM2. Según lo manifestado 

por: JONC1 "problemas con los compañeros no tengo… (…)" según lo expresado 

por LEOM1 "el entorno es bien". Lo que muestra que las relaciones a nivel 

simétrico no presentan conflictos debido a que han desarrollado adaptabilidad a la 

convivencia cotidiana en el interior de la organización.  
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15.3. ANÁLISIS DE LA SUBCATEGORÍA “INTERACCIÓN SIMÉTRICA Y 

COMPLEMENTARIA” CON RELACIÓN A LAS SUBCATEGORÍAS DE 

ESTRÉS LABORAL “IRRITABILIDAD, APATÍA, PREOCUPACIÓN 

EXCESIVA Y ALTERACIONES DEL SUEÑO”  

En la interacción simétrica las personas igualan su conducta entre pares 

que se encuentran en un nivel jerárquico, laboral, académico, familiar o de 

cualquier estatus de igual. La complementaria es la comunicación que se da entre 

personas que poseen diferentes niveles de información o de conocimiento, en 

donde una persona da la información y el otro la recibe, esta constituye un tipo 

distinto de Gestalt. De esta manera la simétrica tiene como característica la 

igualdad o la diferencia mínima y la complementaria se distingue por un máximo 

de diferencia.  “Todos los intercambios comunicacionales son simétricos o 

complementarios, según que estén basados en la igualdad o en la diferencia.” 

(Watzlawick, et al., 1991, p. 44).  

 Irritabilidad 

En la comunicación complementaria descendente, es decir, el acto 

comunicativo originado por el jefe hacia el subalterno, como es el caso del jefe al 

subalterno, en ocasiones se presentan conflictos que generan irritabilidad, debido 

a la percepción de agresividad por parte del subalterno, como se evidencia en los 

siguientes comentarios, JAIT2: "el jefe fue como a quererme regañar o a quererme 

gritar… (…)".  Según lo expresado por LUIM2: "hay que hacerlo o hay que hacerlo, 

¿yo no sé qué vamos hacer?, esa expresión a mí me saca de quicio". Como lo 

manifiesta ORLT1: "Si mi irrita de pronto la forma inadecuada de decir lo que se 

necesita en el trabajo, que lo digan mal.". "El jefe también saberle llegar porque lo 

atropellan a uno… (…)" De acuerdo con lo manifestado por ALEF4.  De igual 

manera la falta de claridad en la información como lo afirma RAFT4: "ella recibe un 

plano y no revisa bien que se necesita… (…)". “le dicen ve, anda adelantando este 

trabajo, mientras le pasamos el plano. Y resulta que cuando llegó el plano no es lo 
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que está haciendo… (…)"; Tal como lo manifiesta JAIT2. "cuando a uno le dicen 

hace esto, mientras que hacen el plano. De pronto uno hace otra cosa, entonces 

¡ay!"; Según lo expresado por LUIM2. 

En las relaciones simétricas cuando se presencian conflictos entre el jefe y 

subalternos, los observadores manifiestan irritabilidad, dando la sensación de 

lealtad entre compañeros, a través de actitud de protección, como se puede 

relacionar en los siguientes comentarios, "a mí me da muchas veces rabia, de 

cómo está tratando a mi compañero" Como lo manifiesta JONC1. "yo he 

intervenido… (…)" Según lo expresado por ALEF4. "Claro, a veces se presenta, 

entonces eso si genera como molestia" De acuerdo con lo manifestado por 

HYOCN. 

De igual manera en la comunicación simétrica cuando los compañeros 

tienen expresiones inapropiadas hacia el jefe y algunos no están de acuerdo, lo 

manifiestan con expresiones como; "pues me da rabia, hay gente que no valora 

esta empresa al cien… (…)” De acuerdo con lo manifestado por RAFT4. 

Continuando con la comunicación simétrica en la relación interpersonal, se 

presentan situaciones que generan malestar producto de comportamientos por 

parte de algunos compañeros, como es el caso que manifiesta ALEF4: "aquí hay 

una persona que a veces, llega llevado y lo irrita mucho a uno por la forma de 

ser,"; Según lo expresado por JAIT2: "a mí me dio malestar y me dio rabia, porque 

me están metiendo a mí, sin saber si he sido yo o no". 

 Apatía 

Ante el conflicto en el entorno, algunos de los entrevistados toman una 

actitud de apatía, postura de desinterés ante los conflictos interpersonales 

presentados a su alrededor, " uno los escucha y hablan entre ellos, entonces uno 

dice, pues el problema es de ellos allá" Según lo expresado por ALEF4. 

"Preocuparse uno por el otro no. Cada uno que se preocupe por lo suyo." Como lo 

manifiesta ORLT1. "pues, yo creo, pues uno ahí no puede hacer nada, porque 
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pues eso ya es entre jefe y trabajador, porque meterse uno ahí, queda como 

berraco. " De acuerdo con lo expresado por JAIT2. "cuando hay un conflicto así y 

yo me hago o trato de hacerme el…que cada uno arregle su problema" Según lo 

manifestado por LUIM2. "Después de que no se metan conmigo, vaya y venga" tal 

como lo expresa JAIT2. "No, yo en ese sentido desde que no sea conmigo yo me 

estoy al margen… (…)" De acuerdo con lo manifestado por RAFT4. 

 Preocupación excesiva 

En la comunicación complementaria descendente, un factor generador de 

preocupación excesiva es la información deficiente y confusa, lo que causa 

incertidumbre en la realización de un trabajo “Situaciones diarias. A mí me da 

pena estar preguntando a cada rato para saber cómo es"; tal como lo manifiesta 

ORLT1. "A veces uno pues no tiene como a quien preguntarle porque, yo le 

pregunto por lo menos a uno de mis jefes y ellos no están enterados… (…)" como 

lo expresa HYOCN. De igual manera en los momentos de presión ejercida sobre 

el operario por parte del jefe para realizar la labor de manera rápida, "todo mundo 

trabaja como con una presión" según lo manifestado por LEOM1. 

En los momentos que no hay comunicación complementaria efectiva, con 

relación a problemas de calidad, los subalternos, al no garantizar especificaciones 

en el trabajo generan incertidumbre sobre las consecuencias, como lo plantea 

ALEF4: "de pronto la he embarrado en el trabajo,  esa es una preocupación y uno 

llega al otro día sin saber que puede pasar con uno"; y lo manifestado por 

HYOCN: " de pronto a veces cuando he cometido algún error, que he hecho algún 

daño en alguna pieza o algo, en eso  a veces me he ido pensando". 

En la comunicación complementaria, cuando la empresa entra en bajas de 

producción, y a los subalternos no se les comunica la realidad de la situación, se 

presenta también preocupación porque el subalterno se impacta por la 

disminución del volumen de trabajo. "que no haya exceso de trabajo" como lo 

expresa JAIT2. "cuando baja mucho el trabajo aquí si me preocupa, porque yo sé 



 
 

118 
 

que, o sea hay gente que dice usted viene a trabajar, pero no solo se cumple un 

horario" de acuerdo con lo manifestado por RAFT4. "cuando la empresa ha tenido 

sus bajas, yo muchas veces hablo con mi esposa y le digo pasa esto, porque eso 

lo afecta a uno"; según lo expresado por LUIM2.  

 Alteraciones del sueño. 

Para la mayoría de los entrevistados los problemas de comunicación no les 

genera alteraciones en el sueño. "No hasta ahora no." Según lo expresado por 

ALEF4. "Yo, ya me enseñé que los problemas del trabajo son del trabajo y los de 

la casa son de la casa" de acuerdo con lo manifestado por ORLT1. "no en ese 

sentido no" tal como lo expresa JAIT2. "cuando yo llego a mi casa, no pienso en 

nada de acá" según lo manifestado por JONC1. "No, eso no, nunca."; como lo 

menciona HYOCN. "No… (…)” tal como lo expresa LEOM1. No obstante, algunos 

casos puntuales manifiestan que alguna vez han sentido alteraciones del sueño 

"uno veía tanta cosa aquí chambona como se dice, y a mí por la noche me daba 

mal genio, dormía poco." Como lo manifiesta RAFT4. "uno llega con esa actitud y 

rabiecita a la casa. Y esa cosa como que uno se acuesta, y uno se levanta como 

con ese mismo regaño" de acuerdo con lo expresado por LUIM2. 

15.4. GRÁFICOS DE ANÁLISIS CUALITATIVO DE LA INCIDENCIA ENTRE 

COMUNICACIÓN Y ESTRÉS LABORAL   

En los siguientes gráficos se muestra la interacción entre las subcategorías 

comunicativas con relación a las subcategorías de estrés laboral. Se presenta un 

gráfico por cada subcategoría de estrés laboral, como son irritabilidad, apatía, 

preocupación excesiva y alteraciones del sueño.  

Para el caso de irritabilidad, se puede citar la interrelación entre información 

deficiente y las tres subcategorías de comunicación. De la misma manera, 

muestra la interrelación entre cambio de labor imprevista y las subcategorías 

niveles de contenido y relaciones de la comunicación y comunicación digital y 
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analógica. Como también muestra la interrelación entre expresiones agresivas y 

las subcategorías comunicación digital y analógica e interrelación simétrica y 

complementaria. Producto de la informalidad en la comunicación organizacional 

correspondiente a la asignación de tareas por parte del jefe al personal operativo 

la cual, esta mediada por la subjetividad del jefe manifestada a través de 

emociones como también, por medio de la percepción que este tenga de su 

interlocutor. Además, se presentan respuestas que están asociadas de manera 

directa a una sola subcategoría de comunicación, como es el caso de niveles de 

contenido y relaciones de la comunicación, asociada a la presión para trabajar 

horas extras; comunicación digital y analógica, referente a presión para la 

eficiencia, deficiencia en habilidades de negociación y escucha activa e interacción 

simétrica y complementaria con relación a la percepción de agresión a un 

compañero.  
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Grafico 1. Irritabilidad asociado a las subcategorías de comunicación   

  

Niveles de contenido 
y relaciones de la 

comunicación 
*Presión para trabajar 
horas extras: ALEF4 “ya me 
toco, ya me sometí y a mí 
me toca quedarme, se 
queda uno como decir 
obligado... (…)". 

Comunicación digital y 
analógica 

*Presión para la eficiencia: "ellos a 
uno empiezan a meterle como 
presión, para que uno lo haga 
rápido, sabiendo que no puede ser 
así" Según lo expresado por JAIT2. 
*Deficiencia en habilidades de 
negociación y escucha activa: "Ve, 
esto se puede hacer mejor así, y ella 
pone una barrera, no, así lo pidió el 
cliente, a mí me da mal genio." 
Según lo expresado por RAFT4.    

Interacción simétrica y complementaria 
*Percepción de agresión a un compañero: "Claro, a veces se presenta, entonces eso si genera como molestia" De acuerdo a lo 
manifestado por HYOCN. 
  

*Información deficiente: 
"Cuando hay una mala 
explicación, por ejemplo un 
trabajo, si en un plano están unas 
medidas y están equivocados, 
alguien de esa relación se va a 
exaltar como ha pasado, 
entonces, yo creo que a raíz de 
allí, es donde empieza el estrés… 
(…) Como lo manifiesta LUIM2. 

*Expresiones agresivas: 

JAIT2 "el jefe fue como a 

quererme regañar o a 

quererme gritar… (…)" 

*Cambio de labor imprevista: "llegan y 
no, hace esta otra cosa, y entonces me 

genera molestia eso" Según lo 
expresado por HYOCN. 

 

Interrelación  

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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Para el caso de apatía, el siguiente grafico muestra que no hay respuestas interrelacionadas con las 

subcategorías de comunicación. Para la subcategoría niveles de contenido y relaciones de la comunicación, las 

respuestas asociadas tienen relación con deficiencia en habilidades de negociación y escucha activa y para 

interacción simétrica y complementaria- Las respuestas se asocian a conflicto en el entorno, mientras que, para 

la comunicación digital y analógica, no existen respuestas asociadas.  

Grafico 2. Apatía asociado a las subcategorías de comunicación   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Niveles de 
contenido y 

relaciones de la 
comunicación 

*Deficiencia en 
habilidades de 
negociación y escucha 
activa: "La próxima vez 
uno no dice nada, 
cuando usted ve que no 
le dan soluciones y 
ponen una barrera" Tal 
como lo manifiesta 
RAFT4. 

Comunicación digital y 
analógica 

*Las respuestas de los 
entrevistados en estas 
subcategorías, no evidencia 
relación con la subcategoría 
apatía.  
  

Las respuestas de los 
entrevistados no 

están relacionadas 
entre las categorías 

comunicativas 
estudiadas. 

Interacción simétrica y complementaria 
*Conflicto en el entorno: "Preocuparse uno por el otro no. Cada uno que se preocupe por lo suyo." Como lo 
manifiesta ORLT1. 
  Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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En cuanto a la subcategoría preocupación excesiva, el siguiente grafico muestra que hay dos subcategorías 

de comunicación interrelacionadas a través de las respuestas, como son,  niveles de contenido y relaciones de la 

comunicación e interacción simétrica y complementaria, por medio de información deficiente, a su vez cada una de 

estas categorías, tienen respuestas asociadas de manera directa como, la subcategoría interacción simétrica y 

complementaria, la cual se asocia a presión para la eficiencia, error en la realización de la labor y disminución de 

trabajo. Al igual que comunicación digital y analógica asociada a expresiones agresivas.  

Grafico 3. Preocupación excesiva asociado a las subcategorías de comunicación   

 

  

Niveles de contenido y 
relaciones de la 
comunicación 

Los entrevistados en esta 
subcategoría hicieron relación a 
información deficiente, que a su 
vez se asocia con la 
subcategoría interacción 
simétrica y complementaria.  

Comunicación digital y analógica 
*Expresiones agresivas: "ella hace un 
gesto ahí como en la cara que uno dice: 
no, no le gusto." Según lo expresado por 
HYOCN. 
  

Interacción simétrica y complementaria 
*Presión para la eficiencia: "todo mundo trabaja como con una presión" Según lo manifestado por LEOM1. 
*Error en la realización de la labor: ALEF4 "de pronto la ha embarrado en el trabajo, esa es una preocupación y uno llega al otro día sin saber que puede pasar 
con uno".  *Disminución de trabajo: "cuando la empresa ha tenido sus bajas, yo muchas veces hablo con mi esposa y le digo pasa esto, porque eso lo afecta a 
uno"; Según lo expresado por LUIM2. 
 

*Información deficiente: "A 

veces uno pues no tiene 

como a quien preguntarle 

porque, yo le pregunto por lo 

menos a uno de mis jefes y 

ellos no están enterados… 

(…)" Como lo expresa 

HYOCN. 

Interrelación  

Fuente: Elaboración propia  
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En cuanto a la subcategoría alteraciones del sueño, el siguiente grafico muestra que no hay ninguna relación 

entre esta subcategoría y las subcategorías de comunicación. Como tampoco muestran relaciones directas con 

cada categoría, los entrevistados manifiestan no sentir afectado el sueño por las situaciones que se presentan en el 

acto comunicativo. No obstante, manifiestan situaciones puntuales que le han afectado en algún momento, pero que 

ya han sido subsanadas.  

Grafico 4. Alteraciones del sueño asociado a las subcategorías de comunicación   

  

Niveles de 
contenido y 

relaciones de la 
comunicación 

* En las respuestas, los 
entrevistados no 
manifiestan expresiones 
representativas con 
relación a la subcategoría 
alteración del sueño 

Comunicación digital y 
analógica 

* En las respuestas, los 
entrevistados no manifiestan 
expresiones representativas con 
relación a la subcategoría 

Interacción simétrica y complementaria 
*No hay manifestaciones representativas con alteraciones del sueño: "cuando yo llego a mi casa, no pienso en nada de acá" 
Según lo manifestado por JONC1. 
  

En las respuestas por parte de 
los entrevistados con relación 
a la subcategoría de 
alteraciones del sueño. 
Manifiestan no sentirse 
afectados.  

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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En la siguiente tabla se muestra el resumen de las interrelaciones, entre 

estrés laboral y comunicación. A partir de las fuentes generadoras de estrés 

manifestadas por los entrevistados en el presente estudio. 

Tabla 17 
Fuentes generadoras de estrés laboral con relación a la comunicación 

 

 

 

 

 

 

 

 

Haciendo análisis vertical, se observa mayor representación de las fuentes 

generadores de irritabilidad con relación a las tres subcategorías de comunicación. 

De la misma forma, las fuentes generadoras de preocupación excesiva están 

relacionadas con las tres subcategorías de comunicación, pero con una 

representación menor. Para el caso de las fuentes generadoras de apatía solo se 

encuentra relacionada con dos subcategorías de comunicación, y cuya 

representatividad es mínima. Mientras que no se presentan fuentes generadoras 

para alteraciones del sueño, por lo tanto, no tienen ninguna relación con las 

subcategorías de comunicación.   

Por otra parte, al realizar análisis horizontal, se puede ver, que la 

subcategoría de comunicación, interacción simétrica y complementaria, se 

Fuente: Elaboración propia con base en la información registrada de las entrevistas 
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relaciona con tres subcategorías de estrés laboral, a través de fuentes 

generadoras de estrés. Cuya representatividad es mayor que en las dos siguientes 

categorías. De igual forma, niveles de contenido y relación, a través, de las 

fuentes generadoras de estrés, están relacionadas con tres subcategorías de 

estrés laboral. Mientras que la subcategoría comunicación digital y analógica, está 

relacionada con estrés laboral, a través, de dos subcategorías de comunicación 

por medio de fuentes generadoras.    

En la entrevista se realizaron dos preguntas de cierre; la primera (19): 

¿Considera que se puede hacer algo para mejorar las maneras de comunicación 

en el área? y la segunda (20): ¿Los problemas de comunicación del área le 

generan algún sentimiento y afectan su trabajo? 

Referente a la pregunta número diecinueve, los entrevistados manifiestan 

como procesos de mejora establecer procesos de capacitación y formación para el 

jefe en temas de comunicación efectiva, como lo expresa LEOM1: “el dirigente es 

el que tiene que dar bien la información y amablemente hacerlo”. Como también a 

los colaboradores, concientizarlos con relación a la importancia de la 

comunicación, de acuerdo con lo que manifiesta HYOCN: “hacer por lo menos la 

charla que hicimos ayer más frecuentemente, para que la gente se concientice 

¿no?”.  

En cuanto a la pregunta veinte, los entrevistados manifiestan en su gran 

mayoría no sentirse afectados en el trabajo. Salvo el caso de ORLT1 que 

manifiesta: “Si claro, afectan el trabajo los problemas de comunicación, afecta 

porque uno hace lo que no es. Eso lo afecta a uno, los cambios que hacen de 

repente”. Y LEOM1: “Nos afecta a todos porque… pues por el estrés que genera 

¿no? de llevar una mala información, o esperar una información, también ahí”.  

Las preguntas 1, 2, 19 y 20 no obtuvieron el mismo tratamiento que las 

preguntas de la 3 a la 18. Debido a que estas no estaban relacionadas de manera 

directa con las categorías de análisis. Para el caso de las dos primeras preguntas, 
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se tomaron como introductorias al tema, mientras que, las dos últimas fueron para 

el cierre de la entrevista.    

En la comunicación formal e informal se presentan algunas maneras de 

aplicar los principios comunicativos planteados por Watzlawick: los niveles de 

contenido y relaciones de la comunicación, comunicación digital y analógica e 

interacción simétrica – complementaria, que aportan a generar síntomas de estrés 

laboral como son la irritabilidad y la preocupación excesiva con la probabilidad de 

desencadenar en un riesgo psicosocial que  afecta el bienestar de las personas al 

interior de la organización en el área de estudio.  

En lo referente a irritabilidad como síntoma de comportamiento y 

emociones, la cual cuenta con mayor representatividad en la población de estudio 

está relacionada con el sentimiento de amenaza y/o frustración. Por medio de 

expresiones como la de ALEF4: “ya me toco, ya me sometí y a mí me toca 

quedarme, se queda uno como decir obligado... (…)" se ve manifiesto el 

sentimiento de frustración.  

Por otra parte, se presentan manifestaciones de episodios breves de 

comportamiento agresivo caracterizado por menor control sobre el temperamento, 

de acuerdo con lo manifestado por JONC1: “me siento mal, me siento con rabia, 

más que todo, me siento con mucha rabia y contesto feo". Se evidencia la relación 

entre “me siento con rabia” y menor control sobre el temperamento. Como también 

comportamiento agresivo en la expresión “contesto feo”.  

Por lo tanto, la manifestación del síntoma de irritabilidad puede generar la 

probabilidad de ser predecesora de enfermedad física y/o psicológica la cual 

depende de: la intensidad de los eventos, la recurrencia y duración de los mismos. 

Con relación a preocupación excesiva como síntoma psicológico, que 

también tiene cierto grado de representatividad en la población de estudio, está 

asociada a las relaciones sociales generando sentimientos de miedo o ansiedad, 

como se puede comprobar de acuerdo con lo expresado por ALEF4: "de pronto la 
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he embarrado en el trabajo, esa es una preocupación y uno llega al otro día sin 

saber que puede pasar con uno".  

De igual manera, la preocupación excesiva en la persona conlleva temor a 

actuar de una forma determinada porque puede ser valorada negativamente por 

los observadores, tal como lo manifiesta ORLT1: “situaciones diarias. A mí me da 

pena estar preguntando a cada rato para saber cómo es". El sentir pena se 

relaciona con la valoración negativa por parte de los observadores. 

Como también las representaciones subjetivas llevan a generar 

preocupación excesiva en algunos casos como lo expresa RAFT4: “y alguien con 

mando, yo no me atrevo a acusar, pero a mí me da la impresión como si alguien 

dijera “ve, anda jode ese man” y el jode y jode (…)”. Se genera preocupación 

excesiva con base en la suposición, que lleva a elaborar pensamientos que 

desembocan en ansiedad. 

De acuerdo con el análisis en relación a la tabla 17 “fuentes generadoras de 

estrés laboral con relación a la comunicación” se puede deducir la importancia de 

la utilización adecuada de los principios comunicativos como factor de prevención 

en la generación de estrés laboral, debido a la relación existente entre los 

principios comunicativos y el estrés laboral en la construcción del acto 

comunicativo en la cotidianidad. No obstante, se debe tener en cuenta que el 

estrés está relacionado de manera directa con la personalidad y el carácter, por lo 

tanto, algunas personas muestran mayor resistencia al estrés como es el caso de 

HYOCN: “yo soy una persona muy tranquila y yo no soy así como que llevo la vida 

apresuradamente" y también manifiesta “yo gracias a Dios hasta ahora no he 

tenido problemas aquí con nadie, y yo me llevo bien con todos acá, me siento 

bien”. De igual manera Fernández, 2010, p. 86 (citado en Muñoz, 2018), plantea 

con referencia al estrés: “la forma de ser de cada uno, a los rasgos que 

caracterizan a las personas; su historia personal, sus vivencias sus 

comportamientos aprendidos que influyen sobre el modo en que el individuo 

vivencia las situaciones cotidianas de la vida”.  
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De acuerdo con los resultados obtenidos es pertinente diseñar un programa 

preventivo de salud mental donde se hace necesario trabajar técnicas de 

afrontamiento del estrés a través de la mejora en la comunicación organizacional. 

16. Conclusiones 

 De acuerdo con lo expuesto a lo largo del desarrollo del presente trabajo 

de investigación, el equipo investigador presenta las siguientes conclusiones: 

La comunicación es eje transversal fundamental para el cumplimiento del 

objetivo misional de las organizaciones, es de igual modo el medio por el cual las 

personas construyen el camino hacia las metas organizacionales y a su vez actúa 

como regulador de la conducta humana. Por lo tanto, si el flujo de información se 

ve entorpecido, se genera el contexto apropiado para la presencia de dificultades 

en el diario vivir organizacional. Y aún más si miramos la empresa como un 

sistema social, que tiene interrelaciones permanentes y continuas entre sus 

miembros (Mariño, 2014, p. 11). Entonces afecta de manera directa o indirecta a 

todas las personas que tengan conexión o vínculos con la organización. Por lo 

tanto, el flujo de información entorpecido genera impacto directo en los 

colaboradores que participan en los diferentes procesos del que hacer 

empresarial. Por consiguiente, algunas circunstancias generadoras del estrés 

laboral, que pueden actuar en conjunto o por separado como agentes estresores, 

tienen incidencia directa con el acto comunicativo. 

El estudio realizado en el área de mecanizado de SERMECAD S.A.S, 

evidencia la existencia de la incidencia de las subcategorías de comunicación con 

relación a las subcategorías de estrés laboral. En este escenario, la subcategoría 

de irritabilidad es la de mayor representatividad en la relación comunicación y 

estrés laboral. Mientras que, la subcategoría alteraciones del sueño no tiene 

ninguna representatividad en esta relación. En cuanto a las subcategorías 

preocupación excesiva y apatía cuentan con representatividad minoritaria. Por lo 

tanto, se puede concluir que, para la población de estudio, la irritabilidad es el 
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mayor síntoma de estrés laboral con la probabilidad de desencadenar en un riesgo 

psicosocial que afecta el bienestar de las personas al interior de la organización en 

el área de estudio. 

La comunicación es inherente a las relaciones sociales a través de las 

diferentes dinámicas comunicacionales que generan efectos de poder. Bajo la 

concepción de Foucault (citado en Mariño, 2014), el poder puede ser comprendido 

como la consecuencia de la dinámica de las relaciones que se presentan entre los 

sujetos. 

Con relación a la gestión en las organizaciones, las instrucciones realizadas 

en el quehacer diario son seguidas de acuerdo a la autoridad y legitimidad de la 

persona que las origina. Lo que configura la relación de poder y dominación. Con 

relación a la legitimidad de la persona que emanan órdenes, se identifica su 

fundamento en tres tipos: la primera, que se fundamenta en las características de 

personalidad y carácter para ejercer influencia a otras personas; la segunda se 

centra en las creencias históricas basadas en las tradiciones aplicadas al ejercicio 

de poder; y la tercera es la relacionada con reglas y leyes sobre la cual se edifica 

la organización. 

“El fundamento centrado en las ideas de Weber (Citado en Mariño, 

2014), permite identificar dos dimensiones del concepto de poder en el 

ámbito de la gestión: 1) dimensión personal, que se vincula a las 

características personales del sujeto que ejerce el poder, entre las 

cuales se encuentran su posición jerárquica, las dinámicas de 

delegación y la autoridad; y 2) dimensión estructural, proveniente de 

aspectos organizacionales como la estructura que refleja el 

organigrama, los objetivos que se fija la organización y el campo de 

acción de la misma (Krieger, 2001, citado en Mariño, 2014)”.  

La percepción de los colaboradores del área de mecanizado de 

SERMECAD S.A.S, sobre la incidencia que tiene la comunicación con relación al 
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estrés laboral está asociado a la comunicación complementaria, producto de las 

instrucciones entre jefe y subalterno; a nivel especifico, la irritabilidad que genera 

la asignación de tareas, donde los niveles de contenido y relaciones de la 

comunicación presentan vacíos. En otras palabras, la información es deficiente 

para la ejecución de las tareas. Como también la comunicación analógica se ve 

afectada a través de postura, gestos, expresión facial e inflexión de la voz. 

Mientras que en la comunicación digital no se presentan conflictos significativos. 

Para concluir este aparte, se puede decir que, en la población de estudio, la 

relación de poder y dominación esta mediada por características de personalidad y 

carácter, que ostenta la persona que asume el rol de jefe, con rasgos autoritarios. 

Como también, en el área de mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S, se 

presenta debilidad en la transmisión de la información clara y precisa para la 

ejecución de la tarea.    

Partiendo de Selye (citado en Muñoz, 2018), el estrés laboral se manifiesta 

a través de síntomas de comportamiento, emocionales, psicológicos y físicos, los 

cuales tienen diferentes fuentes generadoras de acuerdo con el contexto 

especifico de cada organización. Como demuestra la investigación, a partir de la 

comunicación se hallaron las siguientes fuentes generadoras de estrés laboral; 

información deficiente, expresiones agresivas, cambio de labor imprevista, presión 

para la eficiencia, deficiencia en habilidades de negociación y escucha activa, 

presión para trabajar horas extras, percepción de agresión a un compañero, 

conflicto en el entorno, error en la realización de la labor y disminución de trabajo. 

Se puede ver que los generadores de estrés de mayor representación 

relacionados con la subcategoría de irritabilidad son; información deficiente, 

cambio de labor imprevista y expresiones agresivas. En consecuencia, se puede 

deducir la importancia de la utilización adecuada de los principios comunicativos 

como factor de prevención en la generación de estrés laboral, debido a la relación 

existente entre los principios comunicativos y el estrés laboral en la construcción 

del acto comunicativo en la cotidianidad. 
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En la actualidad las organizaciones requieren un cambio del paradigma 

neoliberal, el cual se enfoca en minimizar los costos y maximizar las utilidades 

monetarias por el paradigma humanista donde, adicional a la utilidad en dinero, se 

tienen en cuenta otros tipos de utilidades del ejercicio operativo como son las 

relacionadas con la responsabilidad social organizacional, cuyo interés al interior 

de la organización es el bienestar de los colaboradores y sus entornos familiares. 

Y una forma de aportar, es a través de la comunicación construyendo maneras de 

producir relaciones enfocadas en el ser humano, las cuales, permitan la 

cooperación y colaboración tanto a nivel horizontal como a nivel vertical. Y así, 

aporten al crecimiento individual y colectivo de los colaboradores como también al 

éxito organizacional.  

Por otra parte, existen muy pocas investigaciones que relacionen la 

comunicación con el estrés laboral. De manera general, en los estudios de estrés 

laboral, asocian la comunicación como un factor influyente, pero sin darle 

profundidad al tema. De igual forma, sucede con los estudios de comunicación. 

Por lo tanto, esta investigación sirve como referencia al estado del arte de futuras 

investigaciones sobre temas de investigación similares, tales como: 

 El efecto sanador del trabajo a través de las dinámicas relacionales al 

interior de las organizaciones. 

 Cultura y subcultura comunicacional dentro de la organización. 

 Comunicación y bienestar en las organizaciones.   

17. Recomendaciones 

 Desarrollar estrategia de comunicación efectiva; de esta forma se logra 

crear una mirada compartida que asocie los intereses de la organización 

con los intereses personales de los colaboradores partiendo de establecer 

procedimientos que garanticen que el mensaje a transmitir lo reciba de 

manera clara y precisa al receptor; Es de importancia vital que los líderes 

de la organización desarrollen excelentes competencias de comunicación 
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efectiva, con el propósito de que los colaboradores tengan un mejor 

desempeño dentro de las labores asignadas, generando ambientes de 

trabajo agradables, donde ellos se perciban como miembros activos de la 

organización y que ayudan a la construcción del contexto.  

 Establecer procedimientos de mediación de conflictos. La mediación se 

puede entender como la participación de una persona neutral, que ayuda a 

los actores del conflicto a que aísle el problema y se enfoquen en 

considerar opciones de solución que los lleva finalmente a lograr acuerdos.  

 Generar planes de capacitación y formación en escucha activa para los 

líderes de la organización; teniendo en cuenta que la escucha activa se 

soporta en el principio fundamental de la comprensión al receptor, dándole 

la oportunidad de ser el actor principal del proceso comunicativo y a su vez, 

los actores del acto comunicativo tengan la libertad para proponer, discutir y 

responder. 

 Implementar planes de capacitación y formación en negociación de 

conflictos organizacionales; tomar en cuenta que la negociación es un acto 

mediante la cual las partes llegan a acuerdos, en busca de la obtención de 

resultados que beneficien mutuamente.   
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19. ANEXOS 

Anexo 1. Guía de entrevista  

 

LA COMUNICACIÓN Y EL ESTRÉS LABORAL, UN ANÁLISIS CUALITATIVO. 

GUÍA DE ENTREVISTA 

 

Fecha: __________ Hora: __________ 

Lugar (ciudad y sitio específico):_______________________________________________ 

Entrevistador(a): ___________________________________________________________ 

Entrevistado(a): 

Nombre___________________________________________________________________ 

Edad ______     género              Cargo ________________________________________ 

Área______________________________ Fecha ingreso ____________ Años___________ 

 
Introducción 

La comunicación y el estrés laboral, un análisis cualitativo. Tiene el 

propósito de comprender la incidencia de los procesos de comunicación interna 

que pueden generar estrés laboral en un grupo de colaboradores del área de 

mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S.  

Los participantes serán seleccionados a partir de estudios previos de clima 

laboral realizado por entidades especializadas como son el caso de Proenso y 

Construser y el proyecto PALENQUERO. Debido a que el área de mecanizado, es 

una unidad estratégica de producción para la empresa, se elige desarrollar la 

investigación con el grupo de 8 colaboradores pertenecientes a esta área. Estas 

entrevistas se realizaran a partir del día 21 de marzo 2018 desde las 8:00am  

Características de la entrevista 
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Para el desarrollo de la entrevista se realiza introducción general sobre 

comunicación y estrés laboral para contextualizar al entrevistado, de igual manera, 

se le informa el objetivo de la investigación.  Como también, se solicita al 

entrevistado la firma del consentimiento informado donde se manifiesta la 

confidencialidad de la información suministrada 

Preguntas 

 

1. ¿Qué significa para usted comunicación interpersonal? 

2. ¿Usted que entiende por estrés laboral? 

3. Teniendo en cuenta que la “forma de comunicación” se refiere tanto a oral 

como escrita, cortes o grosera, clara-precisa o confusa, Describa: ¿Cómo 

es la forma de comunicación de las personas en su área de trabajo?  

4. ¿En qué momentos considera usted que la manera de comunicarse en el 

área de trabajo genera estrés? 

5. Describa una situación en la que la forma de comunicación con un jefe le 

haya afectado emocionalmente?  

6. ¿En qué momentos usted ha identificado que lo que dice un jefe, no es 

igual a lo que expresa con sus gestos? 

7. ¿Cómo se ha sentido cuando un jefe le dice algo y expresa con gestos, 

algo diferente? 

8. ¿Cuáles considera usted que son las situaciones donde la comunicación no 

ha sido clara entre jefe y colaborador? 

9. ¿Cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que le dice? 

10. ¿Cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le dice? 

11. ¿Comente una situación en la que usted ha sentido que recibió una 

agresión verbal por parte de un compañero?  

12. Describa ¿Cuál ha sido el gesto por parte de un compañero que le ha 

generado malestar? 

13. ¿Usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de agresión verbal 

y/o gestual por parte de un jefe? 
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14. Describa alguna situación de comunicación con su jefe que le haya 

generado alteración en el sueño. 

15. ¿Qué otras situaciones se han presentado que le hayan causado una 

preocupación excesiva?  

16. ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se presentan 

entre otros compañeros que no entienden la forma de comunicación del 

jefe?  

17. Describa alguna situación de comunicación que le haya generado 

irritabilidad producto de la interacción con un compañero o jefe? 

18. Describa ¿Qué situaciones de conflicto entre compañeros y/o compañeros 

y jefes, en los que usted no ha estado involucrado directamente como lo 

han afectado?  

19. ¿Considera que se puede hacer algo para mejorar las maneras de 

comunicación en el área? 

20. ¿Los problemas de comunicación del área le generan algún sentimiento y 

afectan su trabajo?  

Preguntas de introducción 

Estas preguntas introducen al entrevistado 
en el tema de comunicación y permite al 
entrevistador generar claridad sobre el 
concepto de comunicación y estrés laboral   

Preguntas 1 
y 2 

Categorías 1 
Comunicación 

Subcategorías 1 
Preguntas 

relacionadas 

La comunicación es el 
vehículo de la manifestación 
observable y la relación 
entre las partes, de los 
efectos de la conducta sobre 
los demás, las reacciones 
de los demás frente a la 
conducta y el contexto en 
que todo ello tiene lugar. Es 
importante tener en cuenta 
que desde la comunicación, 
un fragmento de la conducta 
debe estudiarse dentro del 
contexto en que sucede 

Niveles de contenido y Relación 
El nivel de contenido hace referencia a la 
información que se transmite. Entre tanto la 
relación se refiere a lo que se comprende de 
la información transmitida.  

9, 10 

Comunicación digital y analógica 
La comunicación analógica se refiere a la 
comunicaron no verbal, tales como la 
postura, gestos, expresión facial, inflexión de 
la voz, secuencia, ritmo, etc. La 
comunicación digital tiene que ver con la 
manifestación verbal. 

3, 4, 6, 7, 12 

Interacción simétrica y complementaria 
La interacción simétrica las personas igualan 

5, 8, 11,13, 
16, 18, 14, 
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(Watzlawick, Beavin y 
Jackson, 1991). 

su conducta entre pares, que se encuentran 
en un nivel jerárquico, laboral, académico, 
familiar o de cualquier estatus de igual. La 
complementaria es la comunicación que se 
da entre personas que poseen diferentes 
niveles de información o de conocimiento, en 
donde una persona da la información y el 
otro la recibe, esta constituye un tipo distinto 
de Gestalt. De esta manera, la simétrica 
tiene como característica la igualdad o la 
diferencia mínima y la complementaria se 
distingue por un máximo de diferencia.  
“Todos los intercambios comunicacionales 
son simétricos o complementarios, según 
que estén basados en la igualdad o en la 
diferencia.” (Watzlawick, et al., 1991, p. 44). 

15, 17 

Preguntas de cierre Preguntas abiertas con el objetivo de darle 
la oportunidad al entrevistado para que 
manifieste sugerencias de mejora en los 
aspectos comunicativos 

Preguntas 
19 y 20 

 
El objetivo de esta entrevista es comprender la incidencia de los procesos 

de comunicación interna que pueden generar estrés laboral en un grupo de 

colaboradores del área de mecanizado de la empresa SERMECAD S.A.S., se 

propone realizar preguntas asociadas a las subcategorías de comunicación con el 

objetivo de relacionar las respuestas con la subcategoría de estrés laboral para 

obtener un insumo de análisis posterior.   

Categorías 2 Estrés laboral Subcategorías 2 

 
 
 
El estrés es, una respuesta 
adaptativa frente a estímulos 
medioambientales que se 
consideran amenazadores, por lo 
cual las personas utilizan una 
cantidad de recursos 
excepcionales para recuperar 
nuevamente el equilibrio perdido. 
No se debe olvidar que los 
mejores logros se consiguen bajo 

Alteraciones del sueño 
Es un proceso fisiológico que se da en los 
mamíferos y otras especies, que consiste en una 
etapa de relativa inactividad física durante la cual 
ocurre una serie de procesos fisiológicos, a la vez 
que la persona durmiente lo percibe como un 
proceso de descanso y recuperación. Por lo tanto 
cuando este proceso no genera descanso y 
recuperación se relaciona con la calidad de sueño 
deteriorada a través de síntomas como la 
disminución en el nivel de concentración, lo que da 
lugar a una disminución del rendimiento laboral, 
incremento de la accidentabilidad y el absentismo, 



 
 

143 
 

estas condiciones. Cuando la 
persona se adapta 
satisfactoriamente frente al 
estímulo se denomina estrés 
positivo. Por otro lado, cuando la 
activación alcanza un nivel 
demasiado elevado el rendimiento 
se deteriora y el buen 
funcionamiento queda 
interrumpido. El estrés resulta 
negativo porque el exceso tanto 
cualitativo como cuantitativo de 
activación, hace que el organismo 
deba estar sobre funcionando, y 
un ritmo constante de activación 
por encima de sus posibilidades, si 
se mantiene más allá de un límite, 
puede dar lugar a que se 
produzcan deterioros a diferentes 
niveles, decae el estado de ánimo, 
el grado de energía y motivación, 
el rendimiento laboral, se 
incrementa la tensión muscular, 
etc. (Castro, s.f). 

como también respuestas emocionales des 
adaptativas (Talero, Duran y Pérez, 2013).   

Preocupación excesiva 
Está relacionada con el trastorno de ansiedad 
social que hace referencia al miedo o ansiedad 
intensos que aparecen prácticamente siempre en 
relación a una o más situaciones sociales, en las 
que la persona se expone al posible escrutinio por 
parte de otros. La persona teme actuar de una 
determinada manera o mostrar síntomas de 
ansiedad que puedan ser valorados 
negativamente por los observadores (Tortella-
Feliu, 2014). 

Irritabilidad 
Se trata de una respuesta emocional caracterizada 
por una activación fisiológica y una expresión 
facial característica acompañada por sentimientos 
de enfado o enojo y que aparece cuando no se 
consigue alguna meta o necesidad o se recibe un 
daño (Pérez, Delgado, y León, 2008). 

Apatía 
La apatía como la tendencia a acomodarse y 
aceptar con postura sumisa las demandas 
generadores de estrés socioambientales. Al igual 
que el no querer destacar, no hacer ni decir 
demasiado. Generalmente impera la falta de 
implicación con la actividad que se les propone 
(Soler, 2012). 
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Anexo 2. Acta de consentimiento asistido  

Comunicación y el estrés laboral, un análisis cualitativo 

Consentimiento informado de entrevista 

       

 

      

          

Yo, ___________________________________________ identificado(a) con el 

documento N°_________________________    de_________________ por 

voluntad propia doy mi consentimiento para la participación en la entrevista 

relacionada con el tema de comunicación y estrés laboral, que está llevando a 

cabo la empresa Sermecad s.a.s y la Fundación Universitaria Católica Lumen 

Gentiu 

Manifiesto que recibí una explicación clara y completa del objeto del proceso de 

entrevista y el propósito de su realización. También recibí información sobre la 

grabación y la forma en que se utilizarán los resultados.     

Doy mi consentimiento para que los resultados sean conocidos por parte de la 

empresa Sermecad s.a.s y la Fundación Universitaria Católica Lumen Gentium.  

Hago constar que he leído y entendido en su totalidad este documento, por lo que 

en constancia firmo y acepto su contenido.       

___________________________________ 

Firma del participante  

 

____________________________________ 

Firma del entrevistador   

Fecha 

DD MM AAAA 



 
 

145 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 3. Validación juicio de experto  
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Anexo 3. Validación juicio de experto 
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Continuación anexo 3 
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Anexo 4 Entrevistas 

Preguntas 

E1. Buenos días, ALEF4 en este momento vamos a iniciar con la guía de 

entrevistas, entonces arranquemos con la pregunta número uno que dice así ¿qué 

significa para usted comunicación interpersonal? 

ALEF4: Para mi comunicación internacional,  

E1. Interpersonal  

ALEF4: interpersonal tiene un significado de saber, saber comprenderse con las 

demás personas, e… llevar una buena convivencia y… y poder tener mejor 

armonía.  

E1 ¿Entablar como una buena comunicación? 

ALEF4: Eso. 

E1. Listo ALEF4 

E1. La número dos ¿usted que entiende por estrés laboral? 

ALEF4: Cuandoo, cuando las cosas no nos salen bien. Cuando uno está haciendo 

un trabajo, y de pronto, hay algo que no le cuadra a uno ahí, o se lo corrigen de la 

manera no adecuada, ahí uno llega y hecha de para atrás, así me ha pasado 

E1: ¿Eso ya le genera, eso le genera estrés? 

ALEF4: Si, ahí ya, siento como que las cosas no me van a salir bien. 

E1. Tercera teniendo en cuenta que la “forma de comunicación” se refiere tanto a 

oral como escrita, cortes o grosera, clara-precisa o confusa, describa: ¿cómo es la 

forma de comunicación de las personas en su área de trabajo? 

ALEF4: ¿En el área de nosotros?,  

E1. Aja 

ALEF4: Nooo es, es clara y nos comprendemos,  

E1. ¿Si? 

ALEF4: Si, hasta ahora si, 

E1. ¿Hay buena armonía de trabajo? 
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ALEF4: Si yo hasta ahora con todos me la he llevado bien, no hemos tenido así 

ningún inconveniente. 

E1. Listo. Cuarto ¿en qué momentos considera usted que la manera de 

comunicarse en el área de trabajo genera estrés? 

ALEF4: De pronto que tenga uno, una preocupación. Tenga problemas personales 

pues, y uno se siente como no sé, negativo en ese momento. Tiene la mente en 

otro lugar.  

E1. ¿Si?  

ALEF4: Si 

E1. ¿Ahí le puede generar estrés?  

ALEF4: Si 

E1. Listo. Quinta ¿describa una situación en la que la forma de comunicación con 

un jefe le haya afectado emocionalmente?  

ALEF4: Pues yo hasta ahora no he tenido situaciones así 

E1. ¿No?  

ALEF4: No  

E1. ¿Hasta ahora no? 

ALEF4: hasta ahora no, hasta ahora no he tenido ni la primera  

E1. ¿No? ¿Qué le hayan hablado y se haya sentido afectado?  

ALEF4: No.  

E1.Listo. 

E1. Sexta ¿en qué momentos usted ha identificado que lo que dice un jefe, no es 

igual a lo que expresa con sus gestos? 

ALEF4: Pues, que le puedo decir ahí, en ocasiones, que a uno, a uno le pueden 

decir que haga las cosas así, y uno está viendo que las cosas las puede hacer de 

la otra manera, no como lo está diciendo la persona ¿pero qué tiene que hacer 

uno? someterse a lo que le digan, ellos son los que, los que mandan.  

E1. Aja  

ALEF4: Entonces uno no puede a ellos a... esa palabra como es es que es?  
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E1. Si a contradecir 

ALEF4: Eso a contradecir entonces, a que día me paso así, ¿no? 

E1. Aja 

ALEF4: Hacer lo que dice la persona   

E1. Si ¿pero entonces dice ¿ud. ha identificado que es en ese momento un jefe 

puede decir una cosa, pero con los gestos le dice otra? o sea que está diciendo 

que sí pero con los gestos está diciendo otra?,  

ALEF4: Ahí si me corcho. 

E1. Está muy parecida a la anterior, cuando esto ha pasado ¿cómo se ha sentido 

cuando un jefe le dice algo y expresa con gestos, algo diferente? 

ALEF4: Ahí si mejor dicho... pues ahí si uno se siente, se siente como incomodo, 

porque entonces uno dice, uno piensa, bueno, que estará pensando el jefe de uno, 

uno ahí uno se siente mal, para que yo se lo digo, a uno lo mira, lo miran a uno, 

queda uno ahí, a la deriva. 

E1.  ¿Se siente mal?   

ALEF4: si uno se siente mal 

E1. Octava ¿cuáles considera usted que son las situaciones donde la 

comunicación no ha sido clara entre jefe y colaborador? 

ALEF4: Entre jefe y colaborador, no? 

E1. Aja 

ALEF4: Muchas veces, en ocasiones que le dicen a uno, le piden el favor que uno 

se quede,  

E1: ¡Sí! 

ALEF4: pero en ocasiones no es la manera como se lo piden a uno.  

E1: ¿No debe de ser? 

ALEF4: Claro no debe de ser así porque, tiene que saberle llegar a uno y pedirle 

las cosas, así como cuando uno le pide un favor al jefe, entonces el jefe también 
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saberle llegar porque lo atropellan a uno, y uno en el momento de pronto está 

¿cómo es que se dice la palabra?, uno esta prevenido y entonces ahí choca, ahí 

choca, pero así es esa pregunta si es así. 

E1. Listo. Nueve ¿cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que le 

dice? 

ALEF4: Pues, que le puedo decir yo, ¿cómo siento yo? pues uno se siente, uno se 

siente ahí, 

E1.:  Cuando no hay claridad que le hayan pasado una información y y..  

ALEF4:  Aa claro uno comienza aa por ejemplo a mí me ha pasado eso ¿no? que 

yo no le entiendo a la.. al jefe y yo me desespero no y yo busco a ver a quien 

preguntarle pues porque me da como cosa volver a preguntarle a esa persona que 

de pronto le digan a uno "yo, ya le expliqué"  

E1. Haaa 

ALEF4: Entonces más bien uno, busca por otro lado,  

E1.: ¿Entonces ud. se desespera? sí?  

ALEF4: Claro 

E1.: Listo. Diez ¿cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le 

dice? 

ALEF4: Pues a ver,  

E1.: Pues ud. dice “en realidad yo no me puedo quedar” por decir algo, un 

ejemplo, y su jefe no entiende… ¿ud. como se siente?   

ALEF4: Yo me siento, uno se siente mal porque porqué, en el caso que a uno le 

dicen "necesito que se quede hoy" y yo en realidad no me puedo quedar y al ver 

que esa persona le dice a uno, "no no sé necesito que uno, uno de ustedes me 

colabore" y si el otro no puede entonces ya uno se tiene que someter a quedarse, 

entonces uno tiene sus cosas que hacer, entonces uno, uno dice ¿”que hago yo 

aquí pues”? ya me toco ya me sometí y a mí me toca quedarme, se queda uno 

como decir obligado,.. uy ya... 

E1. Once ¿comente una situación en la que usted ha sentido que recibió una 

agresión verbal por parte de un compañero?  
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ALEF4: ¿Tengo que comentarla?  

E1. ¿Si hay que comentarla (se repite la pregunta)  

ALEF4: Pues yo sí, agresión verbal,  

E1. Todos han dicho, entonces no se preocupe  

ALEF4: Siii yo tuve recién entrado aquí pues,  

E1. Aja  

ALEF4: Tuve de pronto no fue agresión verbal si no que fue  

E1. Discusión 

ALEF4: Eso una discusión pero eso no no paso a mayores 

E1. ¿Qué fue que paso? 

ALEF4: Por lo del futbol, por lo del futbol con un compañero, él se me enojo y se 

me paró 

E1. ¿Sí? 

ALEF4: si, se me confrontó a mí, sino que yo , yo no le presté mucha atención, ya 

después él vino y se disculpó conmigo, entonces, yo le aclaré las cosas de dije yo 

para que uno se pone con una cosa de esas  si tiene que llegar más tarde, claro 

que hay gente que no lo hace, pero p´a que pero se disculpó conmigo, que lo 

disculpara pero que no, no le volviera hablar de futbol del equipo de él, entonces 

ahí yo ya deje ese temita quieto.  

E1. Listo 

E1. Doce, describa ¿cuál ha sido el gesto por parte de un compañero que le ha 

generado malestar? 

ALEF4:  Juu, eso es un bullying aquí, lo afean a todo el mundo,   

E1. ¿Si? 

ALEF4:  Pero ya me he ido acostumbrando a eso  

E1. ¿Ya se ha ido adaptando? 

ALEF4:   Si ya no le presto mucha atención 

E1. ¿Ha verdad?  

ALEF4:  Si ahí ya he parado los veo que tin, tin siguen, siguen con su correo, ni 

los volteo a mirar, al principio si   
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E1. ¿Sí? 

ALEF4: Sino que 

E1. ¿Y le generaba malestar? 

ALEF4:  Si 

E1.: ¿Pero ya casi no? 

ALEF4: Si ya no 

E1. ¿Ya se acostumbró? 

E1. Listo.  

E1. Trece ¿usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de agresión 

verbal y/o gestual por parte de un jefe? 

ALEF4: No, no hasta ahora no 

E1.: No ha sentido esa agresión 

ALEF4: No, no  

E1.: Listo 

E1.: Catorce describa alguna situación de comunicación con su jefe que le haya 

generado alteración en el sueño. 

ALEF4: No hasta ahora no. 

E1.: ¿No? ¿Ud. duerme tranquilo? ¿No se ha soñado con su jefe? 

ALEF4: No, no me sueño con mi jefe 

E1. ¿Eso no es un sueño sino una pesadilla? (risas) 

E1.  Quince: ¿qué otras situaciones se han presentado que le hayan causado una 

preocupación excesiva?  

ALEF4: ¿Una preocupación excesiva? 

E1.: Sí, ¿de pronto hay situaciones que usted dice juu, e, sí que se genere aquí en 

la empresa y Ud. esté preocupado? 

ALEF4: Ah cuando de pronto le sale que, que uno mándeme hacer ese turno y 

uno sabe que de pronto la ha embarrado en el trabajo, ¿no? 

E1. Aja 

ALEF4: Puede ser,  Esa es una preocupación y uno llega al otro día sin saber que 

puede pasar con uno, eso sí me ha generado a mí 
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E1. ¿Si? 

ALEF4:  Si  

E1. Ya. 

E1. Dieciséis ¿qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se 

presentan entre otros compañeros que no entienden la forma de comunicación del 

jefe?  

ALEF4: Eso se siente, a veces uno se siente incomodo 

E1. ¿Si? 

ALEF4:  Si porque, cuando los otros, los otros siempre tiene sus problemitas con 

los jefes, uno los escucha, uno los escucha y hablan entre ellos, entonces uno 

dice, pues el problema es de ellos haya porque en realidad ellos que han estado 

en el momento con el problema con su persona, no?  

E1. Aja 

ALEF4: Pero a mí no me gusta eso, porque es incómodo escuchar esos 

comentarios  

E1. Aja, ya. 

E1.: Diecisiete describa alguna situación de comunicación que le haya generado 

irritabilidad producto de la interacción con un compañero o jefe. 

ALEF4: Yo he tenido aquí pues, aquí hay una persona que… que a veces, como 

dice llega llevado y lo irrita mucho a uno ¿por qué?  por la forma de ser, 

E1. ¿Si? 

ALEF4: Si, no lo volví de pronto a saludar porque para él el saludo de uno no, no 

le vale, no no, uno lo saluda y lo que le responde a uno le responde de mala gana 

E1. ¿Sí? 

ALEF4: Si, entonces yo no lo volví a saludar, es el único. Ya de ahí p´a ya cuando 

lo veo, pues “hola muchachos, que más y tal”, él puede estar ahí pero yo no, ese 

si me ha causado a mí en ese momento 

E1. ¿Sí? 

ALEF4: Pero ya superé eso 

E1.: ¿Pero por qué le ha generado irritabilidad la comunicación con él o qué? 
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ALEF4: Porque es una persona que no entiende lo que uno le dice  

E1.: ¿No? 

ALEF4: No, uno le trata de decir las cosas y para él, como él ya ha vivido lo que 

tenía que vivir dice  

E1. Aja 

ALEF4: A él ya no le importa lo de los demás   

E1. No? 

ALEF4: No, entonces yo a veces lo escucho con otras personas que por 

conveniencia ahí si saluda. Entonces yo dije “vea pues, el saludo de uno, pero a 

los demás si los saluda él, eso es con todos, no solamente conmigo” ¿no? él es 

así con todos no. 

E1.: ¿Sí? 

ALEF4: Si, sino que hay que comprenderlo. (Risas). 

E1.: Listo 

E1.: Dieciocho describa ¿qué situaciones de conflicto entre compañeros y/o 

compañeros y jefes, en los que usted no ha estado involucrado directamente como 

lo han afectado?  

ALEF4: No hasta ahora no, no he tenido así 

E1.: O sea situaciones de conflicto que haya habido entre otros compañeros, otros 

compañeros con el jefe donde usted no ha estado involucrado directamente si lo 

han afectado o no 

ALEF4: Lo que pasa es que, aquí hay compañeros que como decir no, se meten 

mucho en la vida ajena. Eso sí me ha afectado a mí con una persona aquí 

ALEF4: Que yo escucho como hablan, ¿no? y yo, he intervenido, yo he intervenido 

y pues a mí me dicen que es la ñaña mía, pero a mí no me gusta porque, si uno 

tiene un problema los compañeros no tienen por qué llegar y cogerlo a uno y 

caerle encima es problema de cada quien lo que pasa  

E1.: Si 

ALEF4: Entonces eso si a mí, aquí me han colaborado mucho 

E1.: ¿Si? 
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ALEF4: Yo acá los cojo y les digo es problema de uno y nadie, nadie le da nada 

(risas) 

E1.: Diecinueve ¿considera que se puede hacer algo para mejorar las maneras de 

comunicación en el área? 

ALEF4: Más, como más actividades como las que realizaron ayer y, y charlas 

como, como le digo yo, con psicólogas 

E1. ¿Psicológicas, si? 

ALEF4: Si, porque en realidad aquí hay muchos que piensan de una manera uno 

los ve pero no entienden o seré yo el que no entiende pero uno los escucha y ya; 

no más ¿cómo es que es? los analiza y ya.  

E1. Ha ya, ¿entonces la manera que se puede hacer algo, es de pronto, así como 

la actividad de ayer, me estabas diciendo?  

ALEF4: Como la de la señora que trajeron el otro día 

E1.: También, ha ya. 

ALEF4: Como la actividad ahí donde yo más o menos como lo que le expliqué 

ahorita, que si me decían algo yo ni les paraba bolas, que la señora ese día dijo 

que cuando a uno lo joden trate de más bien ignorarlos que se cansen ellos  

E1.: Aja 

E1.: Listo. La última pregunta la veinte ¿los problemas de comunicación del área 

le generan algún sentimiento y afectan su trabajo?  

ALEF4: Nooo, hasta ahora no 

E1.: ¿No? 

ALEF4: No para que le digo, que yo pueda tener lo que tenga o lo que pase ahí, 

yo sigo con la máquina. 

E1. Ha ya. No hay ningún inconveniente. 

ALEF4: No. 

E1. Listo. Bueno ALEF4 esa era la última pregunta, muchísimas gracias 
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Continuación anexo 4 

E1: Buenos tardes don ORLT1 vamos a iniciar con la guía de entrevistas, 

entonces arranquemos con la primer pregunta. Uno ¿qué significa para usted 

comunicación interpersonal? 

ORLT1: ¿Que se dice o qué? 

E1: ¿Usted que entiende por comunicación entre las personas? 

ORLT1: Cómo le digo, ¿cómo es eso o que es eso? 

E1: Bueno, nuevamente la primera ¿qué significa para usted comunicación 

interpersonal? 

ORLT1: ¿Que debo contestar? 

E1. ¿No sabe qué significa? 

ORLT1: Yo le dije que soy malo para eso. 

E1: ¿Sí? 

E1: Pregunta dos ¿usted que entiende por estrés laboral? 

ORLT1: Imagínese estar uno azarado, uno azarado a toda hora, cómo le digo 

querer terminar algo en cinco minutos y demorarse veinte o media hora. Si siento 

estrés cuando la máquina no da lo que uno necesita, no gasto tiempo en cuadrar 

las piezas a cada rato y buscar la forma que todo me quede bien. 

E1. Eso es, exactamente. 

E1. Ud. Siente que a veces tiene estrés laboral? 

ORLT1: Si 

E1: ¿Si? ¿Que lo angustia más de lo que debería? 

ORLT1: Si, que a veces no puedo dar más, de lo que la máquina me da. 

E1. Aja 

ORLT1: Entonces, yo le comenté a Rafael, yo le comenté a Rafael. 

E1. Aja 
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ORLT1: Y él sabe por eso le digo la vez pasada también me hicieron yo he 

hablado con ellos y todo no me entiende o no me para bolas o no les interesa ese 

punto 

E1. (Risas) 

ORLT1: A Claudia le dije en estos días… 

E1: Aja 

ORLT1: Necesitaba un eje, rápido. Ahí es donde yo tengo un problema, la 

máquina no está en condiciones de darme ese rendimiento, si yo tengo una 

máquina en buen estado nueva o en buen estado, ese eje yo lo hago en una 

hora… o hasta en menos tiempo 

E1. Aja 

ORLT1: Pero aquí. Con lo que tengo, me puedo demorar tres o cuatro horas, así 

de sencillo 

E1. Aja 

ORLT1: Por lo menos si ella me pasa un trabajo y lo “ideal es que usted me lo 

puede dejar esto hecho hoy”, yo no lo puedo, mire, yo, con 46 años más que llevo 

como tornero 48 años ya, yo le puedo decir qué si tengo una máquina nueva o 

mejor que esta, qué tiempo me demoro en esto. Y yo no tengo que empezar a 

gastar tiempo porque si no, no, podría ni cuadrar la pieza, ni a cuadrar el punto, es 

más yo en un maquinado de un eje yo le dejo dos centésimas o tres una pasadita 

de lija y ya. Listo 

E1: Listo 

ORLT1: Así le tenga que dejar lista diez, yo he explicado esto ya varias veces 

E1: Ha sí. 

ORLT1: No sé porque no me han entendido. Ahora yo en este momento siempre 

he buscado la forma que todo me quede bien, porque tampoco va a estar con la 

disculpa a toda hora, “no yo hago lo que haga la máquina, no” la máquina no hace 

lo que le da la gana, soy yo quien está manejando la máquina no la máquina a mi 

E1. Listo 

ORLT1: Pero si, lo que usted dice los del estrés 
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E1: Estrés laboral 

ORLT1: Claro, como no va a tener uno, si sabiendo que necesitan las cosas. 

E1: Listo  

E1: Pregunta tres. Teniendo en cuenta que la “forma de comunicación” se refiere 

tanto a oral como escrita, cortes o grosera, clara-precisa o confusa, describa: 

¿Cómo es la forma de comunicación de las personas en su área de trabajo? 

ORLT1: A veces es buena y a veces es mala 

E1: ¿Si? 

ORLT1: Pongámosla así, hay de todo. 

E1: Y ¿Cuándo es buena? 

ORLT1: Cuando le dicen a uno las cosas de buena forma y todo 

E1: Tanto jefe como compañeros 

ORLT1: Cuando están azarados también ellos, porque es lógico, así como yo 

también puedo tener esos momentos de estresado donde prefiero quedarme 

callado 

E1: Aja 

ORLT1: Y es necesario ahí  

E1: Y con los compañeros 

ORLT1: Noo, uno con los compañeros casi no pero cada uno hace lo que le da la 

gana, pero pues o en otros casos es Claudia cuando llega estresada 

E1: Pero en términos generales, entonces esa comunicación es clara, es confusa, 

o es cortes está bien o no esta tan, es grosera a veces.   

Orlando: Tiene de todo 

E1. Tiene de todo, listo. 

E1: Pregunta cuatro ¿en qué momentos considera usted que la manera de 

comunicarse en el área de trabajo genera estrés? 

E1: ¿Cuándo genera estrés esa manera de comunicarse? 

ORLT1: Cuando las cosas se hacen rápido, se hace con azare. 

E1: Pregunta cinco describa una situación en la que la forma de comunicación con 

un jefe le haya afectado emocionalmente. 
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ORLT1: ¿Me haya afectado emocionalmente? 

E1: ¿Sí? 

ORLT1: Tuve un momento con Rafael y con Claudia. 

E1. ¿Cuál quiere describir? 

ORLT1: Con Claudia, porque Rafael no azara tanto. Un día Claudia me hizo una 

petición que yo entendí que el material llegaba por la tarde y luego ella de un 

momento a otro me reclamo que yo no hacía nada. Yo le conteste que yo no 

estaba aquí para limpiar maquinas, que ella sabe que yo soy tornero. Luego ella 

me paso el material para hacer el trabajo. 

E1: Pregunta seis: ¿en qué momentos usted ha identificado que lo que dice un 

jefe, no es igual a lo que expresa con sus gestos? 

ORLT1: A cada rato. 

E1: Diga en que momento. 

ORLT1: A cada rato. 

E1: Pregunta siete: ¿cómo se ha sentido cuando un jefe le dice algo y expresa con 

gestos, algo diferente? 

ORLT1: Uno se siente mal. A mí me gusta que me hablen claro y de frente. No me 

gustan las vueltas. 

E1: Pregunta ocho: ¿cuáles considera usted que son las situaciones donde la 

comunicación no ha sido clara entre jefe y colaborador? 

ORLT1: Situaciones diarias. A mí me da pena estar preguntando a cada rato para 

saber cómo es, así se evita que haya tantos daños. Yo pregunto porque yo estuve 

en la administración un tiempo y las cosas se deben decir bien, en cambio los 

compañeros no preguntan y ocasionan muchos daños. 

E1: Pregunta nueve: ¿cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que 

le dice? 

ORLT1: Como se va a sentir uno, uno se siente mal 

E1: Pregunta diez: ¿cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le 

dice? 

ORLT1: Yo diga las cosas como son y si el no entiende no es problema mío. 
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E1.: Pregunta once: ¿comente una situación en la que usted ha sentido que 

recibió una agresión verbal por parte de un compañero? 

ORLT1: Muchas veces se da en el trabajo. Sino que uno tiene confianza con los 

compañeros cuando le contesta mal yo lo asimilo bien porque no era la intensión 

de agredirme. No le paro bolas. Luego se retractan, es algo del momento. 

E1: Pregunta doce: describa ¿cuál ha sido el gesto por parte de un compañero 

que le ha generado malestar? 

ORLT1: Esa gritadera y bulla. Si yo estoy en el trabajo y alguien me grita me 

molesta. Yo pienso que esta fuera de sí que tiene algún efecto de droga o algo así 

y no entiendo porque no lo controlan. A veces el radio suena duro y yo me voy 

acostumbrando al sonido y si de pronto alguien grita si me molesta. 

E1: Pregunta trece: ¿usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de 

agresión verbal y/o gestual por parte de un jefe? 

ORLT1: No he sentido. Como ofenderme a mí tampoco. 

E1: Pregunta catorce. Describa alguna situación de comunicación con su jefe que 

le haya generado alteración en el sueño. 

ORLT1: Yo, ya me enseñé que los problemas del trabajo son del trabajo y los de 

la casa son de la casa. Si he dejado algo complicado en el trabajo me quedo 

pensando y en la mañana siguiente ya tengo una idea mejor y lo hago. 

E1: Pregunta quince: ¿qué otras situaciones se han presentado que le hayan 

causado una preocupación excesiva? 

ORLT1: Siempre hay algo que preocupa. En esta semana un hijo estuvo enfermo 

y no tener como responder y los gastos no sabían que hacer, que la cuenta va en 

tanto que lo llevan de un lado a otro, el taxi, las frutas del hijo del acompañante. 

E1. Pregunta dieciséis: ¿qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que 

se presentan entre otros compañeros que no entienden la forma de comunicación 

del jefe? 

ORLT1: Preocuparse uno por el otro no. Cada uno que se preocupe por lo suyo. 

E1: Pregunta diecisiete: Describa alguna situación de comunicación que le haya 

generado irritabilidad producto de la interacción con un compañero o jefe. 
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ORLT1: ¿Irritabilidad? Si mi irrita de pronto la forma inadecuada de decir lo que se 

necesita en el trabajo, que lo digan mal. 

E1: Pregunta dieciocho: describa ¿qué situaciones de conflicto entre compañeros 

y/o compañeros y jefes, en los que usted no ha estado involucrado directamente 

como lo han afectado? 

ORLT1: Como preocuparse por el otro no. Como dije que cada cual que se 

preocupe de lo suyo. 

E1: Pregunta diecinueve: ¿considera que se puede hacer algo para mejorar las 

maneras de comunicación en el área? 

ORLT1: Claro, que haya más orden en la empresa, en el área. 

E1: ¿Algo más que quiera decir para mejorar la comunicación del área? 

ORLT1: No, el orden. 

E1: Pregunta veinte: ¿los problemas de comunicación del área le generan algún 

sentimiento y afectan su trabajo? 

ORLT1: Si claro afectan el trabajo los problemas de comunicación, afecta porque 

uno hace lo que no es. Eso lo afecta a uno, los cambios que hacen de repente. 
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Continuación anexo 4 

E1. Buenos días JAIT2 en este momento vamos a proceder con la guía de 

entrevista, que corresponde, son veinte preguntas, entonces arranquemos con la 

primera, ¿qué significa para usted la comunicación interpersonal? 

JAIT2: Pienso yo, que laaa comunicación interpersonal, essss para podernos 

comunicar bien, entre los que estamos sea, en cuestión de trabajo, personal en 

fin..., son muchos los casos, nooo., que puede uno necesitar de esa información y, 

y pues de que la inter... 

E1: Interpersonal 

JAIT2: Si, interpersonal, como es que dice, entre la comunicación interpersonal 

E1. Interpersonal, mmm. 

JAIT2: Pues necesita uno, pueess… como por ejemplo de ciertas personas para 

hacer cualquier cosa, para un favor, para, para solicitar algo, pues, ee..., a veces 

se necesita pues quee, que le hagan a uno el favor, de comunicarse con uno.  

E1. Listo, segunda, ¿usted que entiende por estrés laboral? 

JAIT2: Estrés laboral, eee.., que por ejemploooo que uno necesite algo, y que se 

lo ayudan hacer a uno, de mal humor o de mala gana, de pronto necesita uno 

como una información, por lo menos en mi caso que trabajo con planos y muchas 

veces se necesita una información que no la hay en planos y se la quieren dar 

como de mala gana o “no puedo” o “espérate yo te averiguo si tengo tiempo”, y 

todo eso. 

E1: Tercera teniendo en cuenta que la “forma de comunicación” se refiere tanto a 

oral como escrita, cortes o grosera, clara-precisa o confusa, describa: ¿cómo es la 

forma de comunicación de las personas en su área de trabajo? 

JAIT2: ¿Cómo debería de ser?, 



 
 

179 
 

E1: Como debería de ser, ¡no! sino, ¿cómo es en la realidad? 

JAIT2: En la realidad, pues a veces es como confuso eso, porque como te digo, 

realizada con la anterior pregunta, ee…, hay ocasiones, donde trae digamos 

medidas que son correctamente y todo, eso   

E1: Aja 

JAIT2: Pues hay en un momentico, donde tampoco las trae, la información como 

debería de ser, que que si uno, lo trae normal y todo eso, hay momenticos que 

debería de llegar toda la información correcta 

E1: Es confusa en ocasiones 

JAIT2: Si  

E1: Si eso sí, cuarta, ¿en qué momentos considera usted que la manera de 

comunicarse en el área de trabajo genera estrés? cuando considera que se puede 

generar estrés, ee…, por la forma, por la manera de comunicarse, allí en el área 

de ustedes.  

JAIT2: ¿Qué genere estrés? 

E1: Aja  

JAIT2: Ee…, de pronto que le vengan a uno aaa… complicado, pues por lo menos 

hay trabajos que son como complicados, ¿si me entiende?, entonces muchas 

veces la persona que le dice a uno “ve, lo que pasa es que, hay que hacer este 

trabajo”, pero ellos lo dicen de una forma, y uno lo ve de otra forma, por digamos 

por el procedimiento, que uno tiene, que hacer y todo, digamos con el 

procedimiento y quieren que lo hagamos rápido 

E1: Aja,  

JAIT2: Entonces, uno sabe, lo que va hacer el trabajo, por lo menos yo, que soy el 

que voy hacer el trabajo sé, lo que tengo que hacer, y me voy a demorar, y eso 
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que ellos a uno empiezan como a meterle como presión, para que uno lo haga 

rápido, sabiendo que no puede ser así  

E1: Jujujuju 

JAIT2: Jejejeje por eso si, eso es como algo estresante en ese sentido.  

E1: Aja, listo. Describa una situación en la que la forma de comunicación con un 

jefe le haya afectado emocionalmente. Una situación que usted recuerde, le haya 

afectado, que le dijeron esto, y yo me vi afectado por esto, porque me comunico 

de esta manera, mi jefe. 

JAIT2: De prontooo… pues, son muchas las ocasiones, pero por lo menos una vez 

con mi jefeee.., ee…, me dijo que había que hacer un trabajo 

E1: Aja  

JAIT2: Y ya era, en las horas de la tarde, si pues, yo empecé hacer el trabajo y 

todo eso, y pues resulta de qué sonó la hora de salida, y pues yo limpié la 

máquina  

E1: Jujuju 

JAIT2: Y todo eso y ella no se dio ni cuenta, y yo salí y me fui  

E1: Jijiji 

JAIT2: Cuando ya me estaba cambiando, fue allá a decirme que necesitan ese 

trabajo para mañana y que es urgente, y todo eso, y ella nunca me fue a decir eso, 

ella nunca me llego a decir, “ve, es que el trabajo se necesita para hoy” ni nada, 

eso fue, me da mucha pena, pero ya me cambie y eso, y ahora yo no me voy a 

volver a cambiar, y que sea más clara, cuando resulten esas cosas de trabajo, “es 

que eso se necesita para hoy”, pero, “hace este trabajo” y ya, se quedó callada, y 

no dijo nada, pues yo simplemente, cojo como la mas, o la que yo vea, la más 

viable para mí, que yo vea, la hora de salida 
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E1: O sea que la situación no hubo claridad de la comunicación,  

JAIT2: Pero de parte del jefe 

E1: Si de parte del jefe, si, listo y eso ¿lo afecto, emocionalmente? 

JAIT2: Claro, eso más o menos digamos, eso genera, malestar en las personas 

digamos, a mí me genero malestar y todo eso, porque el jefe fue como a quererme 

regañar o a quererme gritar y todo eso 

E1: Ummmjumm..,  

JAIT2: Yo realmente, esas cosas así no las permito con nadie, mucho menos, de 

mi trabajo, quien sabe, pero pues si esas cosas pasan y todo eso, ya por culpa del 

jefe no por culpa mía. 

E1: Listo, bueno, sexta: ¿en qué momentos usted ha identificado que lo que dice 

un jefe, no es igual a lo que expresa con sus gestos? 

JAIT2: No sé 

E1: O sea, ¿en qué momentos usted ha identificado que lo que dice un jefe, no es 

igual a lo que expresa con sus gestos? Que muchas veces se dice una cosa, 

verbalmente pero con la expresión del cuerpo o del rosto está diciendo otra cosa, 

y puede ser muy amable y muy pasivo la persona que está transmitiendo ese 

mensaje, 

JAIT2: De pronto yo pienso que eso a cada rato ocurre, ¿cierto? a cada rato pasa 

por tener, estamos en un sitio de trabajo, por tenerse maneja mucho estrés en 

ocasiones, ya por parte del jefe y todo eso, a cada rato lo veo, pero es maluco que 

pasen esas cosas, porque de pronto uno no sabe que le está pasando al jefe y 

todo eso, que por que estará así, si de pronto es por trabajo, o cosas de la casa, 

de pronto uno no sabe, pero son cosas, que a cada rato sucede,  

E1: Si.., siete, ¿cómo se ha sentido cuando un jefe le dice algo y expresa con 
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gestos, algo diferente?  

JAIT2: No 

E1: Ocho, ¿cuáles considera usted que son las situaciones donde la comunicación 

no ha sido clara entre jefe y colaborador? 

JAIT2: Pues, yo vengo como a volver a decir lo mismo como lo de las primeras 

preguntas, de que nosotros aquí más que todo es cuestión de trabajo, pienso que 

es como, ve lo que pasa es que yo necesito hacer esto, muchas veces no le dan 

información a uno, sino que es como de boca a veces, porque, porqueee.., resulta 

que otras veces están haciendo un plano y todo eso y lo necesitan como de 

urgencia, y entonces le dicen “ve anda adelantando este trabajo mientras le 

pasamos el plano” y resulta que cuando uno lo hace, cuando ya llegó el plano y 

todo eso y no es lo que está uno asiendo.  

E1: Si, claro el punto, y comunicación informal, listo cuando la comunicación es 

informal, nueve ¿cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que le 

dice? 

JAIT2: No es claro pero pues, yo digo que eso es rara la vez pasa en ese sentido, 

porque eso viene siendo casi como la otra pregunta 

E1: Aja similar 

JAIT2: Si es como similar y todo eso, entonces ahí se viene uno como a confundir, 

pues yo te digo una cosa en una pregunta, y resulta que esta pregunta que es casi 

similar a la otra, entonces son cosas que son rara vez pero son cosas que no 

dejan de pasar. 

E1: Si, claro 

JAIT2: Eso es como la otra pregunta, son cosas que pasan hace raro a la ves 

E1: Listo, diez, ¿cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le 
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dice? si se ha presentado que usted le quiera informar algo, o le quiera explicar 

algo, pero que en realidad no le entiendan, lo que usted le quiere decir, como se 

siente usted?  

JAIT2: No yo pienso queee.., para que se presente una situación de esas, no tiene 

uno que estar como muy cerrado en algo, para que no 

E1: Jujuju 

JAIT2: Si, para que no, uno todo eso casi lo tiene claro si me entiende 

E1: Aja  

JAIT2: Entonces cuando yo le digo algo a mi jefe de todo eso, ve lo que pasa es 

que necesitamos hacer esto, y ella no, hagámoslo así y así y asa, pero es que yo 

soy el que voy hacer el trabajo, pero entonces 

E1: Claro 

JAIT2: Pero entonces porque no lo hacemos así, ahí empieza uno como a tener 

sentido, y ahí tratamos de entendernos los dos y para poder hacer el trabajo. 

E1: Como un acuerdo 

JAIT2: Si,  

E1: Eee…, once, ¿comente una situación en la que usted ha sentido que recibió 

una agresión verbal por parte de un compañero? 

JAIT2: Eso a cada rato pasa eso aquí. 

E1: Jajajaj 

JAIT2: Eso a cada rato pasan aquí con, con los muchachos y todo eso, entonces 

más que todo con un compañero, que como bastante agresivo para responder y 

contesta y todo eso, pero pues, uno se hace como el de la oreja mocha  
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E1: ¿Si? 

JAIT2: Siiii…, porque eso uno mejor quedarse callado, para evitar problemas, 

como con esa persona, y uno no dice nada, pero para eso no ha pasado 

solamente conmigo, eso ha pasado con muchas personas, ya todo el mundo lo 

conoce, cuando eso sucede o tal cosa, uno se queda callado 

E1: A sí, o sea ¿usted ha sentido agresión verbal por parte de ese compañero? 

JAIT2: Si claro, a cada rato pasa lo mismo 

E1: Si, pero no hay una situación específica que usted recuerde, y diga no es esta, 

paso esto y esto y este compañero me dijo esto,  

JAIT2: digamos, que cierta persona, una vez llegué en la mañana y entré con la 

moto 

E1: Si 

JAIT2: Y simplemente llega, cuadra la cicla la corre, y entonces en el momentico, 

que llego y corrió la moto mía para cuadrarla, la cicla se cayó, y él estaba al frente, 

pero pues yo no tire la cicla y mucho menos, simplemente la toque con la moto y 

la cicla se cayó. Resulta que había otro compañero detrás de mí, y empezó a 

hacer bulla, y empezaron a decir, que sí que para que tumbo la cicla, y todo eso 

ya el otro vio y entonces y se emberracó, y me quiso venir a tratar mal, que para 

que le había tumbado la cicla con la moto, queriéndome tratar mal, y todo eso 

E1: Hay nooo.., ¿verdad?, doce, ¿cuál ha sido el gesto por parte de un compañero 

que le ha generado malestar? ya no es agresión verbal, sino como gesto, que 

muchas veces los gestos son más dicientes que un montón de palabras  

JAIT2: Pero aquí no. 

E1: ¿En esa parte no?  

JAIT2: Pues mira que yo trato con todo el mundo, y no 
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E1: Trece: ¿usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de agresión 

verbal y/o gestual por parte de un jefe? 

JAIT2: Si, pero yo prefiero quedarme callado en ese sentido 

E1: ¿Si? 

JAIT2: Siiii., es queee.., mejor quedarse callado, de la misma rabia que ha tenido 

el jefe, comienza como a comentar ciertas cosas y todo eso, y pues eso da como 

pensar, verbalmente como estuviera, maltratando a uno ¿si me entiende? 

E1: Aja.., si 

JAIT2: Entonces,  

E1: Pero si ve que usted a vivenciado esa…, 

JAIT2: ¡Si claro! 

E1: Si, catorce, describa alguna situación de comunicación con su jefe que le haya 

generado alteración en el sueño. 

JAIT2: No entendí bien esa pregunta 

E1: Describa alguna situación de comunicación con su jefe que le haya generado 

alteración en el sueño. 

JAIT2: No en ese sentido no. 

E1: Quince, ¿qué otras situaciones se han presentado que le hayan causado una 

preocupación excesiva? Si existe. 

JAIT2: Aquí por lo menos, que por lo menos en la parte mía que me toca pues 

como trabajador y como empleado de la empresa, eee.., que no haya exceso de 

trabajo, eso me permite  

E1: A bueno, listo. Dieciséis, ¿qué sentimiento o emoción le produce los conflictos 
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que se presentan entre otros compañeros que no entienden la forma de 

comunicación del jefe?  

JAIT2: Esa pregunta si no la entendí bien. 

E1: ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se presentan en 

ocasiones entre un compañero y el jefe?  

JAIT2: Pues digamos que, yo he visto muchos casos, que.., en ese sentido, pero, 

yo pienso que aparte que le moleste a uno lo que sucede y todo eso, por la 

reacción del jefe y todo, pues, yo creo, pues uno ahí no puede hacer nada, porque 

pues eso ya es entre jefe y trabajador, porque meterse uno ahí, queda como 

berraco.  

E1: Jajajajaj 

JAIT2: Si, por que es entre ellos dos y uno ahí como hace para decirle al jefe “ve 

vos porque venís a hablarle mal al trabajador, o al empleado o compañero” 

E1: Si 

JAIT2: No hay razón  

E1: Aja  

JAIT2: No hay razón de que venga a quererle hablar duro, o a quererlo regañar y 

todo eso, todo el mundo se equivoca 

E1: Listo. Diecisiete, describa alguna situación de comunicación que le haya 

generado irritabilidad producto de la interacción con un compañero o jefe. Una 

situación de comunicación, que le haya generado irritabilidad producto de la 

interacción con un compañero o jefe. 

JAIT2: Pues, por lo menos en estos días, estaba pues yo trabajando, hasta, y 

entonces me retiré un momento de la máquina para hacer algo, cuando volví 

tenía, me habían colocado un poco de virutas en la máquina, entonces yo cogí la 
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viruta, y se la tiré a otro compañero, porque pues 

E1: Jajaja 

JAIT2: Cogió y me la colocó ahí, y el volvió y me la tiró acá en la máquina y volví y 

se la tire, y él dijo que para que le tiro la viruta a la máquina, ya en la parte de él y 

todo eso, que me la tiras aquí, y todo eso  

E1: Jummm 

JAIT2: Pero es que vos sos el que me la estas tirando, y como te la voy a tirar, si 

yo estoy trabajando y todo eso, y entonces quien me coloco esto acá en esta 

máquina, y cogió y me metió a mí,  

E1: ¡A ya!  

JAIT2: Su poco de basura en la máquina mía 

E1: Aja  

JAIT2: A mí me dio malestar y me dio rabia, porque me están metiendo a mí, sin 

saber si he sido yo o no. 

E1: Claro, claro 

JAIT2: Y ya comenzó a tirarme y a tirarme cosas  

E1: Listo, dieciocho, describa ¿qué situaciones de conflicto entre compañeros y/o 

compañeros y jefes, en los que usted no ha estado involucrado directamente como 

lo han afectado? bueno si usted ha visto una, esta es muy parecida a la otra, de 

hecho, qué situación de conflicto entre compañeros, entre los compañeros. 

JAIT2: Pues no he visto muchos casos así en ese sentido, pues yo digo que a mí 

no me afecta en nada eso, después de que no se metan conmigo, vaya y venga, 

pero después si es maluco que entre compañeros a veces sucedan cosas 

irregulares y malucas estar alegando, y peleando y todo eso, pues porque que no 
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debería ser así, yo pienso, que tanto aquí, como en otras empresas … 

E1: Si, es incómodo y genera incomodidad 

JAIT2: Si es maluco pues no deja de ser maluco, pues parecen bobos peleando y 

no deben de decir esas cosas, y es mejor así.  

E1: Listo, diecinueve, ¿considera que se puede hacer algo para mejorar las 

maneras de comunicación en el área?  

JAIT2: Haber voy a ver, pues yo digo que, hay debería por lo menos en la parte 

mía, ee.., sería como empezar con el jefe y todo eso, con los planos, que la 

información le llegue a uno mucho mejor y todo eso,  

E1: Más precisa 

JAIT2: Eso más precisa,  

E1: Y completa 

JAIT2: Si, más completa y todo, y así se evita uno como de estar perdiendo tiempo 

en cierto momento, porque hay veces uno, por no tener la información en un plano 

yo pierdo mucho tiempo 

E1: Claro  

JAIT2: Entonces pues a mí, no me conviene eso, por la forma de trabajar.  

E1: Listo, veinte, ¿los problemas de comunicación del área le generan algún 

sentimiento y afectan su trabajo?, vuelvo y le repito, ¿los problemas de 

comunicación del área le generan algún sentimiento y afectan su trabajo? 

JAIT2: No, yo creo que no, pues tener el sentido, no pues eee.., cuando se 

necesita algo ahí en el área y todo eso, y pues uno trata como de tener como la 

información y la correcta para todo eso, y no mantener uno, como, o que lo 

afecten a uno de cierta forma, entonces yo siento que, por eso uno habla y todo 
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eso, para que esas cosas las corrijan no tener uno como inconveniente.  

E1: Listo, muchísimas gracias, damos por terminada la entrevista. 

Continuación anexo 4  

D1: Buenas tardes, vamos a realizar la entrevista con JONC1, hola JONC1 ¿cómo 

estás? 

JONC1: Bien jejeje..., 

D1: Bueno, digamos que ya tú estás enterado de lo que vamos a realizar, tú me 

diste el consentimiento de que pueda grabar, y te he dado una introducción acerca 

de que es la comunicación y que es el estrés laboral, ¿sí?. 

JONC1: Ee.. 

D1: Entonces, la primer pregunta es, ¿qué significa para usted comunicación 

interpersonal? si tiene alguna pregunta me la puede hacer que yo… 

JONC1: ¿Qué significa para mí qué?.  

D1: ¿Qué significa para usted comunicación interpersonal? interpersonal, 

comunicación, pues es lo que hablamos ahorita ¿cierto?, que es pues, un proceso 

donde se manifiestan mm.., opiniones, sentimientos, bueno, diferentes tipos de 

situaciones, interpersonal, es lo que estamos haciendo usted y yo, interpersonal 

quiere decir que se dan entre dos personas o más personas ¿sí?, entonces es con 

sus palabras para Ud. ¿qué significa comunicación interpersonal? 

JONC1: Pues que, o sea que uno.., que uno por ejemplo que uno se está 

comunicando que siempre con otra persona, es lo que yo entiendo ahí, que uno 

siempre pues tiene algo que comunicarse, pero a través con otra persona. 

D1: Aja.., segunda ¿Usted que entiende por estrés laboral? 

JONC1: Pues lo que usted me dijo que..., enfermedades que más, ee.., 
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enfermedades, o pues no poder dormir, eso es lo que yo entiendo… 

D1: Tercerea teniendo en cuenta que la “forma de comunicación” se refiere tanto a 

oral como escrita, cortes o grosera, clara-precisa o confusa, describa: ¿cómo es la 

forma de comunicación de las personas en su área de trabajo? 

JONC1: Escrita por... 

D1: O sea, la comunicación se puede presentar, verbalmente como lo estamos 

haciendo, o por escrito que, puede ser por ejemplo… 

JONC1: Pues en este a mí se me comunican escrito, verbal, groseramente 

también. 

D1: ¿Si? 

JONC1: Si, muchas veces.  

D1: Ummm jummm..., listo; cuatro ¿en qué momentos considera usted que la 

manera de comunicarse en el área de trabajo genera estrés? 

JONC1: mmm.., mmm.., ¿qué?  

D1: ¿Cómo? 

JONC1: ¡No entiendo! 

D1: ¿No entiende? 

D1: Bueno, por ejemplo en que situaciones…   

JONC1: Se enfoca un estrés 

D1: En que situaciones lleva pues lleva trabajando acá en la empresa, en que 

situaciones cuando alguien, se ha comunicado con usted le ha generado estrés, 

es pues como comentar situaciones que se le hayan presentado durante su día 

laboral   
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JONC1: Pues a mí todos los días  

D1: ¿Todos los días?  

JONC1: Todos los días, 

D1: Todos los días usted 

JONC1: Todos los días, todos los días  

D1: Y me podrías decir ¿porque? pues manifestar… 

JONC1: Por, por, más que todo por la ingeniera, yo con la ingeniera mantengo 

peleando mucho, entonces es por eso, yo con la ingeniera nooo, o sea o ella o yo 

hago algo o ella hace algo, entonces el conflicto mío aquí en la empresa es con 

ella, de resto con nadie más.  

D1: Quinta describa una situación en la que la forma de comunicación con un jefe 

le haya afectado emocionalmente. 

JONC1: Pues emocionalmente no, solamente laboral, pero a mí, por ejemplo: yo lo 

de aquí yo no lo llevo para la casa, yo lo de aquí queda aquí, yo no me mato la 

cabeza, ya cuando llego a mi casa a mí se me olvida todo, pero cuando llego aquí 

y me pasa algo si me siento frustrado, pero aquí, aquí, mientras salgo de aquí, ya 

se me olvida todo. 

D1: Sexta ¿en qué momentos usted ha identificado que lo que dice un jefe, no es 

igual a lo que expresa con sus gestos? 

JONC1: Pues no le digo que eso es a menudo. Pues eso pasa a cada rato, o sea 

una cosa yo, o sea una cosa es explicar eso, pero todo lo que está ahí, a mí me 

pasa mucho aquí, por ejemplo eso en los momentos que usted dice ahí 

D1: Ummm jumm 

JONC1: Que le dicen a uno una cosa, y lo están manoteando y todo eso, entonces 
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a mí me mantiene, yo mantengo, mejor dicho, yo ahora bajo, y me pasa cualquier 

cosa con eso. 

D1: Séptima ¿cómo se ha sentido cuando un jefe le dice algo y expresa con 

gestos, algo diferente? ya como se ha sentido usted, usted que siente cuando eso 

sucede 

JONC1: No pues me siento mal, me siento con rabia, más que todo, me siento con 

mucha rabia y contesto feo, porque yo tampoco sirvo para ponerme callado, o sea 

la reacción mía es, yo no me quedo callado, yo no soy un tipo para quedar callado, 

yo la reacción mía también es ser grosero, esa es la reacción mía 

D1: Mm.., octava ¿cuáles considera usted que son las situaciones donde la 

comunicación no ha sido clara entre jefe y colaborador? en que situaciones eso 

que le está diciendo su jefe no es clara 

JONC1: ¿En qué situación? 

D1: Aja, por ejemplo, dar ejemplo 

JONC1: A no se  

D1: Bueno, por ejemplo, o sea constantemente, eee…, eee…, lo que su jefe le 

dice es claro o muy de vez en cuando. 

JONC1: Por eso le digo, a mí, yo en ese puesto, yo en ese puesto que yo estoy, 

todos los días, todo eso todo eso me pasa, yo tengo estrés todos los días, tengo 

peleas, todos los días no hay un día que no tenga controles y puños, o alegatos, 

porqué eso es todos los días, todo eso, si también estamos trabajando 

D1: Novena ¿cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que le dice? 

JONC1: Pues mal, o sea, por eso le digo con rabia, me da, mejor dicho eso me da 

hasta dolor de cabeza, o sea uno se siente mal. 

D1: Decima ¿cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le dice?, 
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por ejemplo usted le está diciendo algo a su jefe, y no le entiende, ¿usted cómo se 

siente? 

JONC1: Pues como es, me siento como un inútil, porque uno no, o sea no, o uno 

no se sabe expresar…. 

D1: Once, comente una situación en la que usted ha sentido que recibió una 

agresión verbal por parte de un compañero 

JONC1: De un compañero…, pero a mí hace mucho rato, no a mí no me ha 

pasado ya eso 

D1: Hace mucho rato, ¿qué sucedió? 

JONC1: Hace como dos años, cuando estaba Andrés ahí, por lo menos don 

ORLT1, estábamos con un plano, y el como que nos mentó la madre, o algo así… 

D1: Doce, describa ¿cuál ha sido el gesto por parte de un compañero que le ha 

generado malestar? 

JONC1: Problemas con los compañeros no tengo 

D1: Trece ¿usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de agresión 

verbal y/o gestual por parte de un jefe? 

JONC1: ¿Que es agresión verbal? cuando te dicen… 

D1: De pronto una agresión verbal puede manifestarse de diferentes formas, 

cuando el tono en el que yo le estoy diciendo a usted algo, y es demasiado fuerte, 

que por ejemplo le grito, esta puede ser una agresión verbal, o que yo pueda 

decirle malas palabras a usted 

JONC1: Pero no me dicen malas palabras pero si, o sea no saben mandarlo a 

uno, eso, o sea no saben decirle a uno, por favor, o sea cosas así, sino que 

“hágale que no sé qué”, a mí, sí me ha pasado. 
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D1: Catorce, describa alguna situación de comunicación con su jefe que le haya 

generado alteración en el sueño. 

JONC1: Por eso le digo, cuando yo llego a mi casa no, pienso en nada de acá. 

D1: Quince ¿qué otras situaciones se han presentado que le hayan causado una 

preocupación excesiva?  

JONC1: Pues yo muchas veces que peleo con la ingeniera a mí me da, a mí me 

da que, como preocupación de ir la, de irle a tirar a ella, porque la última vez que 

tuve, eso fue hace poquito, como quince días más o menos, ella me dijo algo y yo 

tuve, la ésta de tirarle, a mí me da miedo eso, me está trayendo preocupación, 

entonces me preocupa ir a tirarle, y ahí pierdo mi trabajo y todas esas cosas, yo 

soy una persona, que yo de pronto, pueda tomarle esa situación de uno tirarle a la 

persona, por el problema de la situación que se presenta, o sea me da miedo en 

irle a tirarle a la persona. 

D1: Dieciseises ¿qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se 

presentan entre otros compañeros que no entienden la forma de comunicación del 

jefe? si ahí es cuando usted está viendo 

JONC1: Que otro, o cuando están regañando a otra persona 

D1: Oooo.., 

JONC1: Que tiene otra  

D1: O que el jefe le está queriendo decir algo, y el compañero no entiende, ¿qué 

siente usted?, ¿qué sentimiento, le genera o que emoción, le genera? 

JONC1: No pues a mí me da, pues, me da sentimiento, a mí me da como, o sea a 

mí me da como muchas veces rabia, de cómo está tratando a mi compañero, por 

decir, me da rabia, lo que uno siente, y uno.., pero porque lo manda así, porque no 

es capaz de uno explicarle, entonces uno piensa en voz baja  
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JONC1: Ee.., pero porque le dice así,  

D1: Diecisiete describa alguna situación de comunicación que le haya generado 

irritabilidad producto de la interacción con un compañero o jefe. 

JONC1: ¿Irritabilidad? 

D1: Irritabilidad, por ejemplo, usted me va a hablar a mí, y uno ¡hay no! 

JONC1: Claro 

D1: Que no se le pueden acercar a usted, porque esta irritado pues, por alguna 

situación que se le presentó 

JONC1: No 

D1: Dieciocho describa ¿qué situaciones de conflicto entre compañeros y/o 

compañeros y jefes, en los que usted no ha estado involucrado directamente como 

lo han afectado? a o sea, directamente como le han afectado 

JONC1: No, hasta ahorita no he visto esos conflictos. 

D1: Diecinueve ¿considera que se puede hacer algo para mejorar las maneras de 

comunicación en el área de trabajo? 

JONC1: Sí, 

D1: ¿Como cuáles? 

JONC1: Primero, ¿esto se lo hacen a la ingeniera?, o sea ¿esta entrevista se la 

hacen a la ingeniera? 

D1: Ee…, inicialmente las personas, que estamos entrevistando es a los 

colaboradores, que tienen que ver con todo lo que tiene que ver maquinaria, y eso 

JONC1: Lo principal, es decirle a la persona que está cometiendo el error, y 

hacerle saber eso también, porque si usted se lo hace saber a uno que es víctima, 



 
 

196 
 

tienen que decírselo a lo que le está produciendo a que uno sea víctima, para ver 

si ella cambia, aunque sea un poquito. 

D1: Veinte ¿los problemas de comunicación del área le generan algún sentimiento 

y afectan su trabajo? 

JONC1: No muchas veces, o sea la comunicación por nada, con más que todo la 

comunicación mía no es verbal sino con plano, y yo cuando tengo alguna 

pregunta, o algún problema, yo voy le digo a Santiago, porque sinceramente a mí, 

o yo a la ingeniera me da miedo preguntarle, por Dios que si me da miedo 

preguntarle, porque ella es una persona que contesta muy feo, entonces, como 

vuelvo y le repito, ella puede contestar feo, pero yo también contesto feo, y 

pueden haber, y pueden haber, o pasar algo más que una discusión, puede llegar 

a pasar algo muy grave, que yo le vaya y le tiré, o no sé, entonces, pero así que 

pues sí, afecten a miii.., con los compañeros o hay en el trabajo, no. Yo solamente 

no mas es que es con ella, yo no tengo problemas aquí con nadie, solamente con 

ella, porque ella es la que a mí me estresa es la que no sabe hablar, o yo no la 

entiendo, ella no me entiende y yo no la entiendo, entonces no sé cómo hemos 

durado tanto ahí. 

D1: Listo JONC1, agradecemos mucho, por tu valiosa colaboración  

JONC1: Eso es todo 

D1: Si eso es todo 

JONC1: Viva el América…. 
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Continuación anexo 4  

E1.: Emm, buenos días HYOCN, vamos a iniciar en estos momentos con la guía 

de entrevistas, pues sobre comunicación de estrés laboral, ya hicimos la 

introducción y ya hicimos el consentimiento informado, ahora continuemos con las 

preguntas. Bueno HYOCN arranquemos con la primera, ¿qué significa para usted 

comunicación interpersonal? 

HYOCN: Muy buenos días. Comunicación interpersonal pues para mi creo que es 

lo que yo… mm.. Como comunico con mi forma de ser a las demás personas 

¿no?, que están en mi entorno, eso es lo que yo entiendo, comunicación 

interpersonal.   

E1.: Ya, listo, e… la segunda ¿usted que entiende por estrés laboral? 

HYOCN: Estrés laboral, mm... creo que es, como te dijera, mm... jajaja… mm.. 

Pues.. de pronto puede ser de las demás personas, de nuestros compañeros 

¿no?, que a veces llegan de una forma agresiva se dirigen hacia, hacia uno, o uno 

también ¿no? a veces uno no viene pues de la mejor forma, no se dirige de la 

mejor forma hacia los demás, a los compañeros, hacia los jefes, entonces pues yo 

creo que eso va generando estrés. 

E1: Mm ya, o sea... ya como que se trae, o ya, o se adquiere.. 

HYOCN: Pues en ocasiones eso ya es algo que yo creo que ya viene de tiempo 

atrás ¿no? ya viene con la persona. 

E1.: Mm ya, ¿es como la manera de ser?  

HYOCN: Si, de la manera de ser de cada persona ¿no?  

E1: Aja, listo, tercera. Teniendo en cuenta que la “forma de comunicación” se 

refiere tanto a oral como escrita, cortes o grosera, clara-precisa o confusa, 

describa: ¿cómo es la forma de comunicación de las personas en su área de 

trabajo? 
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HYOCN: Pues en mi caso es clara, porque pues yo gracias a Dios hasta ahora no 

he tenido problemas aquí con nadie, y yo me llevo bien con todos acá, me siento 

bien. 

E1: Si? 

HYOCN: Trato de entender a cada persona por su forma de ser. 

E1: Ya, e... cuarta, ¿en qué momentos considera usted que la manera de 

comunicarse en el área de trabajo genera estrés? 

HYOCN: Mm.. de pronto cuando.. hay como mucha.. como mucho afán, como ese 

estrés de esa carrera de que hay una cosa y otra… ahí eso es lo que me genera 

estrés de que uno está haciendo una cosa y que.. que haga esto, que lo otro, que 

lo cargan a uno mucho, a esa es la única forma que a mí me.. como que me llena 

de estrés, me estreso pues, un poco.  

E1: Cuando hay mucha prisa para hacer algo.. 

HYOCN: Eso mucha prisa  

E1: O cuando y cuando cambian los trabajos rápido... 

HYOCN: También eso  

E1: Sin haberlos terminado... 

HYOCN: Eso... que yo estoy haciendo algo y me cambian, a mí me,  como que me 

molesta eso, que uno a veces tiene como todo lo suyo ya cuadrado, tiene un 

planteamiento de lo que uno va a hacer y todo eso, y entonces como que.. llegan y 

“no, hace esta otra cosa” y entonces uno.. me genera como molestia eso. 

E1: Mm ya… e quinta, describa una situación en la que la forma de comunicación 

con un jefe le haya afectado emocionalmente. 

HYOCN: Mm… pues mira que yo hasta el momento, no, nunca me he sentido 

como así afectado. 
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E1: ¿No? 

HYOCN: No... En mi relación con la ingeniera, con el ingeniero Rafael ha sido 

buena. 

E1: ¿No se ha sentido afectado emocionalmente de pronto con algún regaño? 

HYOCN: No.. y si alguna vez me han regañado es porque de pronto.. yo me he 

sentido culpable, nunca me han regañado por un trabajo o por cosas así, sino que 

por lo menos, yo mantengo mucho jugando, de pronto mantengo mucho hablando 

con compañeros así, de pronto es un regaño que uno acepta porque uno está 

haciendo algo mal, pero de resto no. 

E1: Ah listo. Sexto, ¿en qué momentos usted ha identificado que lo que dice un 

jefe, no es igual a lo que expresa con sus gestos? o sea, que de pronto una 

persona le está diciendo algo pero que... le está diciendo algo verbalmente, pero 

que en la forma de expresión esta... 

HYOCN: Refleja otra cosa. 

E1: Refleja otra cosa totalmente distinta  

HYOCN: Mm… pues en ocasiones si he visto eso. De pronto mm.. con la forma de 

ser de la ingeniera ese. Si… de pronto ella le dice algo a uno, lo apoya a uno pero 

ella hace otro gesto. 

E1: Aah ya. 

HYOCN: Que uno, pues uno analiza y uno dice: “de pronto no le gusto o algo, o 

quién sabe qué quiere o qué”. 

E1: Si lo ha, si lo ha manifestado, ¿y hay algo, hay algún evento específico que 

usted recuerde? 

HYOCN: Mm… sí, por lo menos cuando uno le dice a ella: “Ingeniera se me daño 

tal cosa” o por lo menos “necesito salir un momento”, entonces ella dice: “bueno 

hágale o no” o no pasa nada pero pues, pues creo que eso no es motivo de 
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alegrarse ¿no? pero pues sí, ella hace un gesto ahí como en la cara que uno dice: 

“no, no le gusto”. 

E1: Ah ya. Si, ese es un ejemplo. Siete, ¿cómo se ha sentido cuando un jefe le 

dice algo y expresa con gestos, algo diferente?.. Esta es como la misma.. 

HYOCN: Es como la misma ¿no? 

E1: Si, son iguales. ¿La ve igual?… ¿cómo se ha sentido?... Ah, aquí dice que en 

la anterior ¿en qué momento usted ha identificado…?  

HYOCN: Aja, este es como el ejemplo. 

E1: Ah sí, este es como el ejemplo. Listo. Ocho, ¿cuáles considera usted que son 

las situaciones donde la comunicación no ha sido clara entre jefe y colaborador o 

el trabajador? 

HYOCN: Mm… de pronto en la entrega de algún plano o un trabajo que de pronto 

no… yo creo que en la entrega de… de los.. de cuando nos asignan los trabajos 

¿no? de pronto a veces los jefes, la ingeniera, el supervisor, no están bien 

enterados de qué.. de que se debe hacer o como se debe hacer, entonces uno a 

veces queda como con las dudas y a veces uno pues no tiene como a quién 

preguntarle porque, yo le pregunto por lo menos a uno de mis jefes y ellos están 

enterados bien de qué hacer o que se debe hacer, no sé si es por falta de 

comunicación del vendedor hacia ellos o.. o quién sabe que que pasa ahí.   

E1: Listo. Nueve, ¿cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que le 

dice? 

HYOCN: Ah pues me siento como en las nubes… y ahí pues toca buscar 

respuestas de una forma u otra. 

E1: ¿Si? 

HYOCN: Claro. 



 
 

201 
 

E1: ¿Y qué más? cuando su jefe no es claro con lo que le dice…. ¿cómo se siente 

usted? 

HYOCN: Pues… con dudas. 

E1: ¿Si? 

HYOCN: Claro. 

E1: Diez, ¿cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le dice? 

HYOCN: Mm… normal, pues toca buscar la forma de volverle a explicar o.. o que 

él se dé cuenta de que lo que yo estoy diciendo pues es.. es claro 

E1: Para que entienda. 

HYOCN: Para que entienda. 

E1: ¿Y usted cómo se siente ante eso? usted que vuelve y le dice, y que no le 

entiende.  

HYOCN: Jajaja mm como te dijera… pues normal, no me siento.. no siento nada. 

E1: ¿No? vuelve y le explica  

HYOCN: Vuelvo y le explico, como le digo, yo soy una persona muy tranquila y yo 

no soy así como que llevo la vida apresuradamente que por lo menos alguien no 

entendió o algo, ya me dio rabia o me empiezo a estresar. 

E1: Nada de eso con esa parte. E... diez, once, comente una situación en la que 

usted ha sentido que recibió una agresión verbal por parte de un compañero. 

HYOCN: Ah eso si se ve muy a menudo.  

E1: ¿Si? 

HYOCN: Si. 

E1: ¿Que por parte de un compañero haya recibido agresión verbal?. 
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HYOCN: Si,  eso se ve muy a menudo. 

E1: Como un ejemplo, hay que comentar el ejemplo. ¿Cómo cuál? usted piensa y 

recuerda, trata de recordar y dice: ah este ejemplo, me sentí agredido verbalmente 

porque me dijo esto y esto, esto, ¿cómo cuál?  

HYOCN: Si por lo menos con, por lo menos con don ORLT1, con don ORLT1 pasa 

mucho ¿no? porque pues él es una persona como muy, no sé, como rígida, muy 

duro, él, uno por lo menos le pide un favor de algo y… o que le explique algo, él le 

explica, pero primero su sátira la echa o algo, entonces eso lo llena a uno como no 

sé, le da como huevonada a uno, uno le dice: don ORLT1 hágame el favor y tal 

cosa; “vea yo aquí no estoy pa’ eso” , y después le dice, y después  le explica a 

uno, pero primero o algo él le explica a uno , entonces uno, uno se siente como 

agredido en esa parte ¿no?  

E1: Claro, si, ese es un ejemplo. Doce, describa ¿cuál ha sido el gesto por parte 

de un compañero que le ha generado malestar? el gesto, no lo que le haya dicho 

sino que de pronto tenga... haya tenido un gesto e… 

HYOCN: Si de pronto cuando uno pide a veces algún favor, algún compañero o 

algo pues uno mira en el rostro de la otra persona a ver que… 

E1: ¿Y si ha sentido que ha pasado?  

HYOCN: Si, uff… claro 

E1: ¿Cómo por ejemplo quién? 

HYOCN: Con RAFT4, él es otro que también usted le pide un favor y… con mala 

cara hace, o con cualquier cosa… 

E1: ¿Si? 

HYOCN: Si. 

E1: Trece, ¿usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de agresión 

verbal y/o gestual por parte de un jefe? por parte de un jefe, este tiene pregunta. 
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Aja, vuelvo y repito, ¿usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de 

agresión verbal y/o gestual por parte de un jefe? que usted se haya sentido 

agredido.  

HYOCN: Si, un día… con Andrés.. Muñoz. 

E1: ¿Si? 

HYOCN: Y yo no sé qué… tuvimos una pequeña discusión no sé por qué fue y.. 

Sino que no me acuerdo muy bien que fue lo que él me dijo. Ahí si me sentí 

agredido por parte de él.  

E1: Pero ¿verbalmente o...? 

HYOCN: Verbalmente 

E1: ¿Si?  

HYOCN: Si, ese día subí y le dije al ingeniero de una… a mí ese día si me dio 

piedra entonces yo para evitar problemas de una subí.  

E1: Era lo.. Hizo lo correcto. Em… Describa alguna situación de comunicación con 

su jefe que le haya generado alteración en el sueño. 

HYOCN: No, eso no, nunca. 

E1: Jajaja él sí duerme bien. 

HYOCN: Jaja será yo soñándome con la ingeniera  

E1: Jajaja no 

HYOCN: Jajajaja peleando  jajajaja. 

E1: Jajaja 

HYOCN: No, nunca. 
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E1: Listo. Quince, ¿qué otras situaciones le han presentado… perdón… ¿qué 

otras situaciones se han presentado que le hayan causado una preocupación 

excesiva? o sea que usted definitivamente mm… 

HYOCN: Ah… si eso si me ha pasado, de pronto a veces cuando he cometido 

algún error, que he hecho algún daño en… en alguna pieza o algo, en eso  a 

veces me he ido pensando. 

E1: ¿Si? 

HYOCN: Claro. Eso.. Eso si se lo lleva uno para la casa, uno se va y piensa: Jmm 

dañe esto y… por qué, y eso le da vueltas a uno en la cabeza  

E1: ¿Ah sí? 

HYOCN: Claro. 

E1: Listo, dieciséis, ¿qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se 

presentan entre compañeros... perdón, que se presentan entre otros compañeros 

que no entienden la forma de comunicación del jefe? 

HYOCN: ¿Qué? ¿Cómo así?  

E1: Dice, ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se presentan 

entre otros compañeros que no entienden la forma de comunicación del jefe? 

HYOCN: Que sentimiento o emoción  

E1: Si, o sea que eso ya no es con usted sino que usted ve que hay otros 

compañeros allá que de pronto no entienden cuando la… la ingeniera en este 

caso, que ella es la jefe le está dando alguna información. 

HYOCN: Ya. Pues mira que… pues no es que me produzca así.. ni me emociono 

ni me da tampoco ningún sentimiento pues… 

E1: Imparcial.. 

HYOCN: Imparcial. 
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E1: ¿Si? Mm..  

HYOCN: Yo estoy en lo mío  

E1: Ah ya, jajaja, diecisiete, describa alguna situación de comunicación que le 

haya generado irritabilidad, producto de la interacción con un compañero o jefe?  

HYOCN: No, mira es que no… 

E1: ¿No? 

HYOCN: Ah pues la vez, la única vez, pues como te dije ahora la.. que ese día 

que discutí con Andrés y todo eso y… esa fue la única vez.  

E1: ¿Si? 

HYOCN: Esa fue la única vez, pero pues eso fue un lio y ya, y al otro día yo 

normal  

E1: Ah ya, bueno, e.. sí, eso fue porque él dijo algo  

HYOCN: Si. 

E1: Pero de pronto comunicación puede ser que hayan estado hablando de 

trabajo con otro compañero, que mira que aquí va una… aquí tiene que haber dos 

perforaciones pero que.. o de este tamaño pero que usted le puso otras, utilizo 

otras referencias en cuanto a eso, en otra situación de comunicación, ¿si me 

explico?  

HYOCN: Si. 

E1: ¿No, no le produce irritabilidad?  

HYOCN: No… no porque como te dije ahora, yo trato como de llevarle la idea a 

todos, ni me gusta discutir con nadie, tenga o no tenga la razón pues no se trata 

de uno venir acá a pelear con la gente tampoco ¿no?  
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E1: Si. Describa ¿Qué situaciones de conflicto entre compañeros y/o compañeros 

y jefes, en los que usted no ha estado involucrado directamente como lo han 

afectado? sí, esa es muy parecida a la que había acá arriba. ¿Cómo lo afecta esa 

situación? si hay conflicto entre dos compañeros con otros, en esa área de ahí.  

HYOCN: Pues… si… esa parte si afecta ¿no? porque pues nosotros somos un 

grupo de trabajo y no debería haber así ningún inconveniente. 

E1: Pero ¿a veces se presentan?. 

HYOCN: Claro, a veces se presenta, entonces eso si genera como molestia ¿no?  

E1: ¿Si? 

HYOCN: Claro porque el grupo es como si fuera… 

E1: Un sistema familiar así..  

HYOCN: Si. 

E1: Un grupo… listo, diecinueve, ¿Considera que se puede hacer algo para 

mejorar las maneras de comunicación en el área? 

HYOCN: Mm… hacer por lo menos la charla que hicimos ayer más 

frecuentemente, para que la gente se concientice ¿no? 

E1: Crear conciencia  

HYOCN: Crear conciencia  

E1: Hacer esa charla más a menudo.  

HYOCN: Más a menudo. 

E1: Si, ese es un buen punto. Veinte, ¿los problemas de comunicación del área le 

generan algún sentimiento y afectan su trabajo? 

HYOCN: Pues mi trabajo no lo afectan ¿no?  

E1: ¿No?  
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HYOCN: De ninguna forma.  

E1: ¿Y le genera algún sentimiento? o nada, usted sigue tranquillo. Listo HYOCN, 

muchísimas gracias, en estos momentos ya hemos terminado las veinte 

preguntas, es usted muy formal.  

HYOCN: Muchas gracias, que este muy bien  

E1: Bueno. 

HYOCN: Le va a dar sueño escuchando todo esto 

E1: No, estoy hay que transcribirlo, jajaja… 

HYOCN: ¿Cuántas son? 
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Continuación anexo 4  

E1: Ay no… Buenos días LEOM1, vamos a proceder con la guía de entrevista, 

entonces arranquemos con la pregunta número uno, ¿Qué significa para usted 

comunicación interpersonal? 

LEOM1: Mmm, comunicación interpersonal es… es como.. el mando de un jefe 

hacia un… 

E1: Subalterno 

LEOM1: Subalterno, sí. 

E1: Colaborador. 

LEOM1: Colaborador. 

E1: ¿Si?  

LEOM1: Si. 

E1: Listo. Dos, ¿Usted que entiende por estrés laboral?  

LEOM1: Estrés laboral… mmm, no pues, es lo que vivimos día a día  

E1: Jajaja 

LEOM1: El corre corre, y .. y el.. y el afán que llevamos pues por… dentro de la 

empresa o en el trabajo pues. 

E1: Aja, listo. Tres, teniendo en cuenta que la forma de comunicación se refiere 

tanto a oral como a escrita, la forma de comunicación cortes o grosera, clara o 

confusa, hay que describir cómo es la forma de comunicación de las personas en 

su área de trabajo. 

LEOM1: Yo diría que confusa. 

E1: ¿Confusa? ¿Si? ¿Por qué crees usted que se da…? 
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LEOM1: E… o sea no es clara por... porque de pronto no hay una persona que… 

que sea sólo esa la persona que que diga cómo hacer cierto trabajo, entonces ahí 

es donde se vuelve.. una persona dice una cosa y otro otra, entonces se vuelve 

confuso el trabajo.  

E1: Ah ya, listo. Cuarto, ¿En qué momentos considera usted que la manera de 

comunicarse en el área de trabajo genera estrés? 

LEOM1: En en ese mismo momento. O sea cuando inicia un trabajo y se vuelve 

confuso.. al  terminar el trabajo va a quedar mal y ahí es donde está el estrés. 

E1: Claro. Quinto, describa una situación en la que la forma de comunicación con 

un jefe le haya afectado emocionalmente. 

LEOM1: E… ¿un momento? 

E1: Aja.. 

LEOM1: E... de pronto en el que yo coloque en estos días del ejercicio que fue un 

día que estábamos haciendo un trabajo 

E1: Aja 

LEOM1: La común... la comunicación fue mala ahí y.. nos provocó estrés a todos 

porque el trabajo no era el correcto  

E1: ¿Lo afecto emocionalmente? 

LEOM1: Si claro. 

E1: ¿Si?  

LEOM1: Si, todos por, por el por el mal genio que hubo en el momento y el estrés, 

todo, entonces… 

E1: Sexto, ¿En qué momentos usted ha identificado que lo que dice un jefe, no es 

igual a lo que expresa con sus gestos? O sea que el jefe dice una cosa 
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verbalmente pero gestualmente o corporalmente expresa, dice otra cosa 

totalmente diferente. 

LEOM1: Mmm, no pues eso eso pasa pero pues con los trabajos, de pronto en en 

el momento de, del plano 

E1: ¿Si?  

LEOM1: Y se asocia mucho a la, a la, a las otras preguntas que eran donde se 

pronunciaba el estrés. O sea a usted le pasan un, un trabajo y no... como que no 

está, lo que le dicen a uno no está asociado pues con el plano. 

E1: Aja.  

LEOM1: Como… en este momento me está pasando con un trabajo ahí pues, que 

yo creería que hay que hacerlo y terminarlo de tal manera pero… pero el jefe dice 

que no, que no es así. 

E1: Listo. La siete es igual, aquí es la seis, ocho, ¿Cuáles considera usted que son 

los, las situaciones donde la comunicación no ha sido clara entre jefe y 

colaborador? 

LEOM1: Pues hasta los mementos no…  

E1: Aja… Cómo una situación... qué usted diga “ahh es que ahí la comunicación 

no fue clara” e…  

LEOM1: ¿Hay que colocar un un un trabajo puntual?  

E1: Puede ser, o sino uno general, o algo en general.  

LEOM1: Mm pues, mm pues lo que me acuerde,  ayer había un trabajo con un, 

con una clínica que no… si esta.. era mala la comunicación  

E1: ¿Si? 

LEOM1: Con Santiago y Claudia, entre los tres. 
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E1: ¿No... no fue clara la información?  

LEOM1: No fue clara. 

E1: ¿No? 

LEOM1: Yo creo que más que todo de de Santiago que era el vendedor y el que 

está haciendo el dibujo. Ahí estamos involucrados cuatro: El fresador HYOCN, mi 

persona LEOM1, la ingeniera y Santiago, los cuatro. 

E1: ¿SI? ¿Y no fue clara la información por parte del dibujante? 

LEOM1: No fue clara. 

E1: Mm, nueve, ¿Cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que le 

dice? ¿Usted cómo se sintió? 

LEOM1: No pues, o sea, pues uno se siente mal al terminar el trabajo porque 

pues, después de tanto esfuerzo, uno hace un trabajo y que le salga bien y y, y.. 

queda mal, y luego viene el estrés por eso porque luego corra a hacerlo otra vez o 

a correr. 

E1: Diez, ¿Cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le dice? O 

sea.. 

LEOM1: Pues uno siente impotencia, yo por lo menos con el trabajo que le estoy 

diciendo que estamos haciendo, yo siento impotencia porque yo quiero entregar 

mi trabajo bien y entregarlo montado  

E1: Claro. 

LEOM1: Y ellos dicen que el trabajo va hasta cierto lado, hasta cierto punto pues 

del trabajo, de ahí pa’ allá ya no es de nosotros, pero uno quisiera dejarlo listo, 

montado, terminado pues, entregado y listo… hacia el cliente.  
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E1: Once, comente una situación en la que usted ha sentido que recibió una 

agresión verbal por parte de un compañero. Hay compañeros que se pasan ¿no? 

y…  

LEOM1: Pues… de pronto… con lo laboral conmigo no… 

E1: ¿no?  

LEOM1: No me… no creo que haya pasado. De pronto con otros compañeros no 

sé pero, pero conmigo no 

E1: ¿No? Ah listo, doce, describa cual ha sido el gesto por parte de un compañero 

que le ha generado malestar. E.. ya no es verbalmente sino de pronto… gestos de 

la parte corporal 

LEOM1: Que uno le diga a veces digamos… 

E1: Por parte de un compañero, que usted lo vea y quede siempre cuando usted 

pasa… o le hace mala cara, o lo mira o bueno.  

LEOM1: Pues no, eso a mí me parece que que que las personas que hay aquí 

no… de pronto se coloca uno de malgenio en un momento de un trabajo, cuando 

termina y que no queda bien pero de resto… el entorno es bien. 

E1: Es bien, listo, trece, ¿Usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de 

agresión verbal o gestual por parte de un jefe? ¿Ha vivido esa situación? 

LEOM1: Hacia conmigo no. 

E1: Agresión verbal o gestual por parte de un jefe hacia usted.  

LEOM1: No, hacia mí no 

E1: ¿No?, listo, catorce, describa alguna situación de comunicación con su jefe 

que le haya generado alteración en el sueño. Jajaja, que tú ya te hayas soñado 

con…   

LEOM1: No…  
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E1: ¿Nada?  

LEOM1: Mas bien uno a veces si se va a estresar por cierto trabajo pero de de de 

que uno…  

E1: ¿No pueda dormir? 

LEOM1: No...  

E1: Listo, no le ha alterado el sueño. Quince, ¿Qué otras situaciones… que otras 

situaciones se han presentado que le hayan causado una preocupación excesiva?  

LEOM1: Personal o laboral  

E1: Laboral 

LEOM1: Mm no…  pues uno se preocupa yo pues como, soy la persona que de 

pronto dirige ciertas personas… 

E1: Aja. 

LEOM1: Uno se preocupa por, por los trabajos pero… pero si, lo normal 

E1: Ninguna otra situación que le haya generado preocupación excesiva ahí en el 

trabajo. 

LEOM1: No, la verdad no. 

E1: Que haya poco trabajo, que haya mucho trabajo… 

LEOM1: Pues por eso te digo, uno a veces se preocupa por ciertos trabajos 

cuando… cuando por la urgencia, digámoslo así, pero… de pronto uno se 

preocupa también por la herramienta, porque a veces por lo menos que día el 

soldador estaba malo y… y necesitábamos sacar un trabajo y no había más de 

donde echar…  

E1: Ya, listo, dieciséis, ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que 

se presentan entre… entre otros compañeros que no entienden la forma de 
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comunicación del jefe? Si es que se ha dado. Le produce algún sentimiento o una 

emoción, e…  

LEOM1: Pues yo yo diría que eso eso nos perjudica a todos cuando hay una, 

cuando hay un error o una mala comunicación, eso perjudica a todos… porque 

muchas veces estamos involucrados en un trabajo muchas personas y por una, 

por un error o una mala comunicación, todos tenemos un malestar. 

E1: Listo, diecisiete, describa alguna situación de comunicación que le haya 

generado irritabilidad, producto de la interacción con un compañero o jefe. 

Describa alguna situación de comunicación que le haya generado irritabilidad, 

producto de la interacción con un compañero o jefe   

LEOM1: Pues eso pasa más que todo con con digámoslo así con los jefes, pero… 

pero muy poco, eso no es digámoslo así, es como la pregunta dos o tres que 

era… de, de lo de la entrega de  los, de los trabajos pues, que uno a veces cree 

que va más allá y no, es hasta cierto punto. Entonces creo que es como la misma 

pregunta.  

E1: No… que usted se haya sentido como disgustado e… porque un compañero le 

ha dicho algo o un jefe le ha dicho algo.  

LEOM1: No…  

E1: ¿No? Tú mantienes de buen genio  

LEOM1: Jajaja, pues pues sí, pero eso no… como lo digo, en el entorno con las 

personas que uno trata es…  

E1: Esta bien  

LEOM1: Es bien 

E1: Listo, dieciocho, describa que situaciones de conflicto entre compañeros… e… 

o entre jefes que usted no ha estado involucrado directamente, cómo lo han 

afectado.  
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LEOM1: Pues cuando un jefe se se, digámoslo así, discute con con cualquier 

trabajador, pues el entorno todo se coloca tensionante, entonces uno no trabaja 

igual pues digámoslo así, todo mundo trabaja como con una presión, como que….   

E1: Tenso  

LEOM1: Si. 

E1: Listo, diecinueve, ¿Considera que se puede hacer algo para mejorar la 

manera de comunicación en el área?  

LEOM1: Yo digo que sí pero eso depende más que todo de… de los jefes. 

E1: ¿Si? Depende de los jefes. 

LEOM1: Si porque porque por lo menos a mí me pasan un trabajo, si a mí me lo 

pasa un jefe y.. y está todo escrito en un plano pues no no tiene por qué haber 

otro… sean malos entendidos… o sea que el dirigente es el que tiene que dar bien 

la información y amablemente hacerlo.  

E1: Listo, diecinue… veinte, ¿Los problemas de comunicación del área le generan 

algún sentimiento y afectan su trabajo? 

LEOM1: Si claro, o sea ¿De la mala comunicación?  

E1: Aja. 

LEOM1: Nos afecta a todos porque… pues por el estrés que genera ¿no? de 

llevar una mala información, o esperar una información también ahí. 

E1: Listo… e… usted tan rápido, jajaja bueno LEOM1 muchísimas gracias, ese 

era, esas eran todas las preguntas, muy concreto, muchas gracias. 
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Continuación anexo 4 

E1.: Buenas tarde LUIM2 en este momento es la una y treinta y vamos a iniciar 

con la guía de preguntas de la entrevista. Entonces arranquemos con la primera, 

eee... LUIM2, ¿Qué significa para usted comunicación interpersonal? 

LUIM2: Pues yo entiendo que, que es una forma de expresarse, con... digamos 

con la persona encargada, como supervisor que haga una buena relación. 

E1.: ummm jumm 

LUIM2: Que haya una buena relación entre los dos y un buen entendimiento. 

E1.: solamente con... 

LUIM2: Si, por que con los excompañeros de trabajo, o bueno también puede ser 

con los compañeros, puede ser con todos. 

E1.: Listo, la segunda, ¿Usted que entiende por estrés laboral? 

LUIM2: Estrés laboral, pienso que el estrés es lógicamente es cansancio que 

ejerce el cuerpo laboralmente y lo negativo entiendo yo, es que uno del mismo 

estrés uno pasa, digamos a tener mala relaciones con los compañeros a raíz del 

estrés, a tratarse mal y a llevarse mal, y no va a ver una buena comunicación, 

¿creo?. 

E1.: Si, muy bien. Tercera ¿Teniendo en cuenta que la “forma de comunicación” 

se refiere tanto a oral como escrita, cortes o grosera, clara-precisa o confusa, 



 
 

217 
 

describa: ¿Cómo es la forma de comunicación de las personas en su área de 

trabajo?. 

LUIM2: Yo pienso que, clara y precisa. 

E1.: Aja, ¿Si? 

LUIM2: ¡Sí! pues lo que pasa es que uno, uno la forma de que uno trata con los 

compañeros, uno tiene como más libertad de expresión con ellos, a que, a que 

digamos con el patrón, porque uno, uno ya se cuida de palabras y con los 

compañeros uno, no, como ellos lo entiendan a uno, uno suelta lo primero, y pues 

uno es como más libre de tratar con ellos que con el jefe. 

E1.: Listo, mm cuarta ¿En qué momentos considera usted que la manera de 

comunicarse en el área de trabajo genera estrés? 

LUIM2: Empieza... empieza, cuando hay una mala explicación. Hay una mala 

explicación, por ejemplo: en un trabajo, si en un plano están… digamos una 

medidas y que estén equivocadas y entonces alguien de esa relación se va a 

exaltar como ha pasado, entonces, yo creo que a raíz de esa y allí es donde 

empieza como el estrés como la mala... la mala... 

E1.: ¿Se empieza a generar conflicto?. 

LUIM2: Eso, uno como que a la otra persona, como que no le va a gustar, 

entonces va a ver conflicto que va creciendo en un momento a otro. 

E1.: ¿Cuándo qué? ¿Cuándo?. 

LUIM2: Si, cuando por ejemplo, por ejemplo: por decir algo a mí me pasa un 

trabajo y yo lo termino, pero resulta que no, así no era, pero es que yo lo hice… le 

dije que así no, que en el plano no, que había que cambiarle esto o algo, que 

hiciera como la muestra, pero el plano esta distinto, porque a mí me ha pasado, 

entonces, pues no es que yo lo hice como el plano, pero no es que yo le dije, 

entonces va a ver una o un cambio de voz de la otra persona, como a levantarle la 
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voz 

E1.: Hay ambigüedad en la información 

LUIM2: Eso 

E1.: ¿Ya? a listo, bueno. Quinta, describa una situación en la que la forma de 

comunicación con un jefe le haya afectado emocionalmente. 

LUIM2: En un en un... a mí la que más ha sido y que más sucedió en el taller, es 

por ejemplo, cuando… cuando uno le toca quedarse, pero que realmente uno no 

puede quedarse en ese momento, entonces... hay unas, unas formas de que el 

jefe o la persona encargada, ya no.... 

E1.: Casi se cae.... perdón....jejej 

LUIM2: No tranquila, no tiene como esa forma de expresarse, si no que... le van 

diciendo a uno “hay que hacerlo o hay que hacerlo. ¿Yo no sé qué vamos hacer?”, 

esa expresión a mí me saca de quicio. 

E1.: Aaaa... ¿Si?... 

LUIM2: No me gusta, entonces que cuando, hay esa respuesta, entonces uno 

pone el escudo...porque uno se siente...yo me siento agredido. 

E1.: Acción, reacción 

LUIM2: Eso, entonces no debería ser así. 

E1.: ¿Ahí se siente afectado emocionalmente? 

LUIM2: Exactamente 

E1.: Por eso es tan impositiva esa manera 

LUIM2: Eso 

E1.: Creen que  
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LUIM2: Pero en esa cosa hay soluciones, sino que muchas veces la otra persona, 

no le importa, sino que le dejen el trabajo hecho, pero no dicen “no, miremos que 

hacemos”, nunca escuché esa palabra, solamente hay que hacerlo y hay que 

hacerlo y da la espalda y chao. 

E1.: A ¡ya! 

LUIM2: Lo deja a uno ahí como ya, como amarrado, o sea que me tengo que 

quedar, deja uno de hacer lo mío y entonces esa persona no acepta y no piensa 

en uno por decir algo. 

E1.: Si, si entiendo… 

LUIM2: Somos un equipo, si con esta otra persona o explicarle aquí, a bueno, 

entonces uno ya con amor, uno venga explica que pasa que hay que hacer. 

E1.: ¡Ya! 

LUIM2: Pero a veces uno de esas reacciona también mal 

E1.: Si claro, listo. La sexta, ¿En qué momentos usted ha identificado que lo que 

dice un jefe, no es igual a lo que expresa con sus gestos? 

LUIM2: No capte bien. 

E1.: Vuelvo y repito: ¿En qué momentos usted ha identificado que lo que dice un 

jefe, no es igual a lo que expresa con sus gestos?  

LUIM2: Pues no, no entiendo, no entendí, nooo. 

E1.: O sea, que de pronto una persona puede decir ee... si me alegro mucho que 

le haya rendido ese trabajo, pero que en realidad Ud. ve que con lo que yo le 

estoy diciendo, usted ve, que con la palabras digo una cosa pero con la expresión 

digo otra. 

LUIM2: La verdad es que así no he visto. 
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E1.: ¿No? 

LUIM2: No 

E1.: ¿Usted no se ha fijado? 

LUIM2: No me he fijado bien en eso y tampoco lo he sentido así. 

E1.: Claro no lo ha sentido, casi siempre lo que se expresa… 

LUIM2: Si 

E1.: También verbalmente se va expresando con el gesto 

LUIM2: Si, porque muchas veces uno, siempre he dicho que la sonrisa o la 

amabilidad desarma a cualquiera 

E1.: Mmmm.... 

LUIM2: De pronto de esas, siempre ha habido como esa amabilidad 

E1.: Ummmm jummmm 

LUIM2: Ese buen negativis, ve, ese buen positivismo 

E1.: Positivismo 

LUIM2: Entonces uno no, no le da mente a esas cosas, que éste man me lo dijo 

así, o yo le dije…  

E1.: Jaja  

LUIM2: Entonces uno queda desarmado. 

E1.: Listo...con los hombres casi no hay eso, es cuestión de género yo creo... 

LUIM2: Yo creo 

E1.: Séptima ¿Cómo se ha sentido cuando un jefe le dice algo y expresa con 
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gestos, algo diferente? 

E1.: Es muy parecida  

LUIM2: Si... eee.. 

E1.: ¿Cómo se ha sentido cuando un jefe, le dice algo y expresa con gestos algo 

diferente? ¿A percibido eso, o no?  

LUIM2: Yo pienso que lo mismo que la otra no lo he… 

E1.: ¿No lo ha percibido?  

LUIM2: De pronto por lo que soy digamos muy poco detallista, si ve por todas esas 

cosas 

E1.: Ocho, ¿Cuáles considera usted que son las situaciones donde la 

comunicación no ha sido clara entre jefe y colaborador? 

LUIM2: ¿En dónde? 

E1.: ¿Situaciones donde la comunicación no ha sido clara entre jefe y 

colaborador? 

LUIM2: No la verdad yo, ninguna así. 

E1.: ¿No le ha pasado?, ¿Que no ha sido clara la información? 

LUIM2: Lo que pasa es que las informaciones no son claras, es cuando a uno le 

dicen “hace me, hace esto, pero anda haciéndolo mientras que hacen el plano”, 

entonces le explican a uno así… 

E1.: Cuando dan la información formal. 

LUIM2: Eso, cuando no le dan la información formal, sino que de boca  

E1.: Verbalmente 
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LUIM2: Sino que de pronto uno hace otra cosa, entonces, ahí de pronto si ha 

pasado eso. 

E1.: ¿Si? 

LUIM2: Pero del resto no 

E1.: Listo, nueve, ¿Cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que le 

dice?. 

LUIM2: Pues ni me siento mal, ni me siento bien, como cuando, yo soy una de las 

personas que así tenga que preguntar doscientas veces 

E1.: Jejejeje 

LUIM2: Yo pregunto, así se canse el otro 

E1.: Jejejeje 

LUIM2: Si porque para uno, dañar o hacer un daño, me sobra tiempo. 

E1.: Listo, ¿Cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le dice? O 

sea que usted exprese algo y como que esa persona no... 

LUIM2: No me entiende o no quiere… Porque hay dos formas ahí 

E1.: Aja 

LUIM2: Porque muchas veces yo digo, doña María Elena, hagámoslo así, y así y 

así y muchas veces usted haaa pero no me ha entendido 

E1.: Aja 

LUIM2: Pero otra cosa es que usted ha entendido pero no quiera hacerlo así 

E1.: Aja 

LUIM2: Porque si usted no quiere hacerlo, de la forma que yo le digo, pues yo me 
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siento mal, usted no me ha entendido, eso me da más motivo como explicarle 

mejor, como me motiva más y me hace sentir bien, porque puede ser una buena 

idea que no me ha captado 

E1.: A ya 

LUIM2: Porque si yo le explico mejor 

E1.: Ajaaa 

LUIM2: Uyyy se siente buena percepción.  

E1.: Claro, A ya... Once, ¿Comente una situación en la que usted ha sentido que 

recibió una agresión verbal por parte de un compañero? 

LUIM2: Pues, yo creo que muy poquitas, yo creo que digamos, yo he tenido que 

alegar con los compañeros. Pero uno ve uno después se le pasa el acaloramiento 

y uno habla con él, hasta uno se disculpa y todo. 

E1.: Aaa... yyy... de pronto de casualidad ¿recuerda una situación específica? 

LUIM2: Si, pues puede ser una con LEOM1 y otra con JONC1, que tuvimos un 

alegato y después, hasta en el campo nos disculpamos y todo 

E1: ¿Sí? 

LUIM2: No, es que estaba acalorado y que tales, es mejor así evitarse donde no 

pasa nada, entonces uno trata como arreglar esa relación, porque es muy maluco, 

uno tener que llegar y tener que trabajar.... y uno ahí al lado del compañero que no 

le hable yo por lo regular yo me siento mal 

E1.: Aja, claro 

LUIM2: Es, mejor llevar bien una relación, y a veces son alegatos bobos, que uno 

por el mismo estrés, la calentura, uno lleva eso a extremos que no debería ser así, 

pero bueno. 
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E1.: Claro, pero cuando se presentado ¿Cómo porqué se ha dado esa situación? 

LUIM2: O sea yo pienso que con lo de LEOM1 ya fue personal, él tenía unos 

planes y él pensó que por mi culpa se le dañaron. 

E1.: A aja 

LUIM2: Eso fue como para semana santa, que no tuve nada que ver 

E1.: Jajajaja 

LUIM2: Y con JONC1 pues, de pronto en una como por él, como yo le entendí, él 

quería hacer una broma, pero esa broma la llevo hasta el límite, que no debió 

haber sido 

E1.: A ya... 

LUIM2: No hubo más límite y yo vi la broma que se estaba saliendo de las manos, 

que ya yo no 

E1.: Claro 

LUIM2: En vez de decir fresco, que era por molestar, pero él no, no la paro ahí, 

sino que dejó que creciera eso. 

E1.: ¡Ya! 

LUIM2: Entonces se habló y  

E1.: Se acomodo 

LUIM2: Si claro 

E1.: Bueno doce, describa ¿Cuál ha sido el gesto por parte de un compañero que 

le ha generado malestar? 

LUIM2: El gesto.... como... 



 
 

225 
 

E1.: Que le haya generado malestar 

LUIM2: No 

E1.: O que uno siempre hace tal cosa y usted como que le incomoda eso, piense 

yyy… 

LUIM2: Hubo un compañero aquí que él siempre, cogía, se iba y... él trabajaba en 

la máquina izquierda y yo en la derecha, y él siempre se hacía acá atrás, y comía, 

yo trabajando y comía cualquier cosa y a mí no me gusta, después de que todos 

no estemos almorzando o otra cosa, es normal, pues de que yo este almorzando y 

usted este almorzando al frente mío y comiendo, pero si yo estoy trabajando, y el 

otro se me paró para ir a comer, pues yo me siento como mal 

E1.: ¿Mal?, ¡claro! 

LUIM2: Él siempre lo hacía hasta que le dije que no, que aquí no podía comer y él 

se llevó la comida para otro lado. 

E1.: Jejeje 

LUIM2: Y ese fue el único inconveniente que tuvimos  

E1.: Y el entendió y se fue? 

LUIM2: ¡Si, claro! 

E1.: Eee... trece, ¿Usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de 

agresión verbal y/o gestual por parte de un jefe? alguna situación que le haya 

tocado a usted experimentar de agresión tanto verbal o gestual por parte de un 

jefe. 

LUIM2: Pues, verbal en malas palabras creo que no, solamente en volumen de 

voz 

E1.: Entonces 
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LUIM2: Puede ser lo mismo, porque a uno que lo griten así no sea con malas  

E1.: Palabras 

LUIM2: Yo pienso que es lo mismo y sí, las he tenido muy fuertes  

E1.: ¿Si? 

LUIM2: Que yo creo que el ingeniero Rafael un día el vio eso, de un trabajo que 

estábamos haciendo de Uniroyal de unos cargadores 

E1.: Jummm 

LUIM2: Y por el mismo problema que yo ese día no me podía quedar, y que me 

tenía que quedar, pero es que yo no puedo, y no se buscó la solución, sino que 

tiene o tiene, entonces no me gusto eso 

E1.: ¿Y hubo grito? 

LUIM2: Eso, eso 

E1.: Se levanto el tono de voz 

LUIM2: El empezó a levantar de una la voz y pues yo también lastimosamente, la 

levanté y me dejé llevar 

E1.: Jummm 

LUIM2: Del momento 

E1.: Si, listo. Catorce, describa alguna situación de comunicación con su jefe que 

le haya generado alteración en el sueño. 

LUIM2: No, yo creo que, que cualquier, cualquier mal entendimiento, que haya una 

mala indisposición así, por ejemplo un mal entendimiento que le levanten la voz a 

uno, yo pienso que uno llega a la casa y uno incluso se sueña con esos  

E1.: A ja, si con 
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LUIM2: Hubo muchos, muchos que uno llega con, como con esa actitud y rabiecita 

a la casa y esa cosa como que uno se acuesta y uno se levanta como con ese 

mismo regaño, entonces que cualquier o yo creo que cualquier levantamiento de 

voz es malo, porque uno se lo lleva para la casa y… 

E1.: Listo, ¿Qué otras situaciones se han presentado que le hayan causado una 

preocupación excesiva? 

LUIM2: La verdad yo soy uno de los que veo las cosas a futuro, y a mí cuando la 

empresa ha tenido sus bajas yooo... muchas veces hablo con mi esposa y le digo 

pasa esto y esto y esto, porque eso lo afecta a uno, primer lugar porque uno dice 

que de pronto, ay le llega a uno el trabajo, es lo primero que uno piensa, como 

que…  

E1.: Cancelado 

LUIM2: Y eso es lo que uno se lleva entonces yo pienso que eso también puede 

ser 

E1.: Preocupación, listo dieciséis, ¿Qué sentimiento o emoción le produce los 

conflictos que se presentan entre otros compañeros que no entienden la forma de 

comunicación del jefe? 

LUIM2: Pues la verdad yo no he tenido 

E1.: Conflictos respeto a eso 

LUIM2: Si o sea no veo mucho, o no veo no, digamos que no me dé cuenta, 

cuando hay un conflicto así y yo me hago o trato de hacerme el… 

E1.: De estar en su trabajo 

LUIM2: Si, o sea, tratar de que cada uno arregle su problema 

E1.: Entonces, no hay mayor emoción o sentimiento ante los conflictos que se 

presentan entre otros compañeros con el jefe 
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LUIM2: Si o sea yo pienso que yo soy de los que me quedo en cero, por decir 

algo, mejor de lejitos que metido en el huracán.    

E1.: Jajajaja, diecisiete, describa alguna situación de comunicación que le haya 

generado irritabilidad producto de la interacción con un compañero o jefe? 

LUIM2: De pronto con, con unos poquitos compañeros. 

E1.: A ja 

LUIM2: Que, yo digamos los veo haciendo algo indebido, yo les digo ve pilas con 

esto hacerlo así, entonces ellos me dicen, no es que así me queda mejor, y no 

pero es que yo lo hago así, porque es que... y yo digo, buscan el pero entonces no 

ven que lo que yo no ven como le digo, no ven el riesgo, por ejemplo, lo que 

dañen el trabajo porque lo están puliendo mal, hay gente que no les gusta que le 

digan como que hacer las cosas 

E1.: A ja... 

LUIM2: Porque ellos dicen yo siempre lo hago así, entonces se vuelven mecánicos 

y no cambian la forma de hacerlo, entonces a mi hay veces me irrita que son como 

tercos, entonces yo trato de no pelear con eso, ni matarme la cabeza, yo cumplo 

con decirles y les digo unas dos o tres veces y ya, y ya de ahí yo no les vuelvo a 

decir más, porque me ha pasado con gente 

E1.: ¿Si? 

LUIM2: Los dejo con su rollo 

E1.: A ya, eeee... y con el jefe, a bueno 

LUIM2: Con el no  

E1.: ¿No? 

LUIM2: No porque han habido casos que han habido trabajos, que hagamos así, y 
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nooo, y es mejor así, a bueno entonces, uno después de que me den una orden, a 

mí no me irrita eso. 

E1.: A ya. 

LUIM2: Yo no hago lo que me dicen expongo mi idea, pero si no quieren tampoco 

voy a mortificarme por eso. 

E1.: Bueno. Listo, ee... dieciocho, describa ¿Qué situaciones de conflicto entre 

compañeros y/o compañeros y jefes, en los que usted no ha estado involucrado 

directamente como lo han afectado?  

LUIM2: Hubo como una parecida ahora  

E1.: Ee... si, la anterior creo, describa ¿Qué situaciones de conflicto entre 

compañeros y/o compañeros y jefes, en los que usted no ha estado involucrado 

directamente como lo han afectado? o sea, que usted habido situaciones de 

conflicto entre compañeros, o entre un compañero y el jefe, pero que usted no 

está allí, pero que usted se ha sentido directamente  

LUIM2: Afectado 

E1.: Afectado 

LUIM2: No, no la verdad no  

E1.: Hay una muy parecida 

LUIM2: Si hay una más parecida 

E1. Mmmm jummm... diecinueve, ¿Considera que se puede hacer algo para 

mejorar las maneras de comunicación en el área? 

LUIM2: Pues yo pienso, que eso, ya es en cada uno por que usted no le pueden 

decir, venga compañero, comuníquese así 

E1.: Jajajaja 
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LUIM2: O hable así, no eso, lo de la comunicación es yo creo que ya es algo que 

lleva uno por dentro, como quiera hablarle a la otra persona, yo pienso que si 

usted o otra persona essss. eesss irritante, por decir algo, es malgeniada, irritante, 

mantiene haciendo caras, entonces la percepción o sea la comunicación mía, con 

esa persona, no va hacer buena, porque, que pasa por que yo trato de decirle lo 

esencial y me trato de alejar  

E1.: A ya 

LUIM2: Entonces la comunicación, es uno no puede decir venga comuníquese así, 

yo pienso que es la forma de ser de cada persona. 

E1.: O sea usted considera que no se puede hacer mayor cosa para mejorar esa 

manera de comunicación entre las personas 

LUIM2: De pronto ejercicios, ejercicio que los junten pero es complicadito, le voy a 

poner un ejemplo 

E1.: A ja 

LUIM2: Que siempre ha habido cuando hacen reuniones, la última que estuvo, una 

señora que quiso por ejemplo a don ORLT1 juntarlo, que él le decía no, no yo no, 

entonces a mí me parece muy duro, porque entonces en que si me entiende, en 

que, que nunca comparte, eso es un escudo que él pone para yo tener que tener 

una buena relación con él, solamente lo necesario  

E1.: Bueno, pero de pronto lo puede ser ese ejercicio específico y fue él, pero de 

pronto hay otros que si puedan abrir ante ese ejercicio. 

LUIM2: Exactamente, por eso yo te comunicaba que que si yo... por ejemplo una 

persona me sonríe me saluda y no le voy a sonreír.  

E1.: Jajajja 

LUIM2: Entonces va a ver una reacción, va a ver una comunicación muy buena 
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E1.: Aja, aaaa 

LUIM2: Pero una persona que le coloca el escudo a uno, usted no se la va a tratar 

de quitar, por ejemplo yo no le pido ya si se queda con lo suyo entonces 

E1.: A ya, listo, veinte ¿Los problemas de comunicación del área le generan algún 

sentimiento y afectan su trabajo? 

LUIM2: Mmm... no.... para nada 

E1.: ¡No!.... 

LUIM2: No porque yo.... eso es como cuando uno lleva el estrés con problemas 

del trabajo a la casa yo siempre, uno dice que no, pero uno llega con el estrés del 

trabajo a la casa, pero uno trata  de que es que si por ejemplo, que me regañaron, 

y aa... estoy todo berraco, por eso yo estoy haciendo un trabajo, trato de hacerlo lo 

mejor posible, porque yo no puedo dañar mi imagen, solamente porque me 

regañaron, solamente voy hacer las cosas mal, entonces ya estoy dañando mi 

imagen 

E1.: ¡Claro! 

LUIM2: Lo importante de uno es en hacerse ver, para que lo valoren más 

E1. Jummm 

LUIM2: No que lo valoren uno económicamente no, sino, como persona 

E1.: A ja 

LUIM2: Que lo valoren a uno como persona 

E1.: Ya 

LUIM2: Entonces, pienso, que hay que hacer bien las cosas cien por ciento 

E1.: ¡Mejor! 
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LUIM2: Esté como esté 

E1.: Si?, listo LUIM2, ya no tenemos más preguntas, damos por finalizada la 

entrevista, muchísimas gracias. 

LUIM2: A usted 

E1.: Gracias! 
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Continuación anexo 4  

D2. Buenas tardes, vamos a realizar la entrevista al señor RAFT4. ¿ RAFT4 Cómo 

estás? 

RAFT4: Bien 

D2: ¿Bien? Bueno. Entonces, ya le he informado qué vamos a realizar. Usted ha 

firmado un consentimiento donde autoriza que sea grabado y también le he dado 

una pequeña introducción acerca de que es la comunicación y que es el estrés 

laboral. Vamos a dar inicio a las preguntas, la primer pregunta hace referencia a 

¿Qué significa para usted comunicación interpersonal? 

RAFT4: Una relación personal a todo nivel o sea el trato que uno tiene que tener 

en la casa, con los vecinos, con los compañeros eso es interpersonal, una 

comunicación debe ir ….  

D2. Segunda ¿Usted, qué entiende por estrés laboral? 

RAFT4: Estrés laboral, cuando el estrés hace, o sea cuando el estrés obstaculiza 

un buen desempeño en el trabajo, o sea, se vuelve que usted ya no. Así sepa 

hacer las cosas o le quedan mal o se demora mucho tiempo 

D2: Tercera teniendo en cuenta que la “forma de comunicación” se refiere tanto a 

oral como escrita, cortes o grosera, clara-precisa o confusa, describa: ¿Cómo es 

la forma de comunicación de las personas en su área de trabajo? 

RAFT4: En términos general es buena, sólo hay un pedacito donde, o sea hay 

ciertas personas que no se ubican, ellos no miden hasta qué punto es una cosa 

,charla, charla normal y que es buena, y llega un momento en la charla se vuelve 

así agresiva, pero ellos siguen, siguen y siguen, y ahí es donde las cosas se salen 

de control.  

D2: Cuarta ¿En qué momentos considera usted que la manera de comunicarse en 

el área de trabajo genera estrés? 
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RAFT4: Por ejemplo cuando yo voy donde un jefe y le digo “ ve, esto, esto se 

puede hacer mejor así” y ella pone una barrera “no, así lo pidió el cliente” , a veces 

ni siquiera escucha lo que uno le dice, o muchas veces por ejemplo en estos días 

que sucedió con Claudia, pidió unos bujes corticos la pasada las había pedido 

más larguitos, y me demore menos dando el largo, ahorita los pide más corticos, y 

voy y le digo: “Claudia porque no nos los pidió” porque no hay más; ¿Usted se 

pone a ver la diferencia y pueden ser $100 y a raíz de eso yo me demoro más 

tiempo y cuando pasan esas situaciones entonces a mí me da estrés,  pues 

pudiendo hacer eso más rápido y lo que se va invertir de más no pasa de $100 se 

lo puedo asegurar, se va a ganar en tiempo, y lo que uno necesita es que le rinda, 

a mí me da mal genio. 

D2: Quinto describa una situación en la que la forma de comunicación con un jefe 

le haya afectado emocionalmente. 

RAFT4: La que le acabo de decir, eso cuando usted va donde un jefe , y usted 

busca una solución y ella pone una barrera, eso causa estrés, muchas veces ella, 

o sea muchas veces ella recibe un plano y no revisa bien qué se necesita, o si las 

medidas que le están pasando ahí tienen algo lógico o nada, no se fijan en nada, 

cuando recibo el trabajo me toca preguntar, ve porque esto así o esto no va a dar 

y claro eso a mí me da mal genio. 

D2: Sexta ¿En qué momentos usted ha identificado que lo que dice un jefe, no es 

igual a lo que expresa con sus gestos? O sea, verbalmente…  

RAFT4: En ese, pues por parte de Claudia no es que diga una cosa y con los 

gestos diga otra, no. 

D2: Séptima ¿Cómo se ha sentido cuando un jefe le dice algo y expresa con 

gestos, algo diferente? 

RAFT4: Pues mal, claro que se siente uno mal. 
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D2: Octava ¿Cuáles considera usted que son las situaciones donde la 

comunicación no ha sido clara entre jefe y colaborador o el trabajador? 

RAFT4: Yo considero un aspecto que creo es ese que yo le digo, pues hay un 

aspecto que pues, hay un pensar que creo que es Claudia, Que si se ahorra $100 

en una cosita le va ir mejor en la planta demorándonos muchas veces el tiempo 

que usted tira en la máquina y la herramienta que gaste y todo, es más lo que 

pierde la empresa, entonces en ese momento sí, claro. 

D2: Novena ¿Cómo se siente usted cuando su jefe no es claro con lo que le dice? 

RAFT4: Mal, mal por lo que le dije, voy y le digo que porque no los pidió más 

largos y dice que antes tenía que pedirlos más cortos, sino que no los consiguió 

más cortos, que era que le valía mucha plata eso, entonces, claro a mí me dio 

piedra, pero yo no, ¿entonces que pasa ahí? la próxima vez uno no dice nada, 

cuando usted ve que no le dan soluciones y ponen una barrera entonces ya por 

último no les dice nada, decir vea esto está mal hecho, entonces no pueden venir 

a decirle a uno “vea usted porque  no dijo” si para qué sino hay solución, se cierra. 

D2: Decima ¿Cómo se siente cuando su jefe no comprende lo que usted le dice? 

RAFT4: Mal, es que es la misma pregunta, mal claro. 

D2: Once comente una situación en la que usted ha sentido que recibió una 

agresión verbal por parte de un compañero. 

RAFT4: Ah pues, o sea, un problema que tuve en estos días con HYOCN, yo le 

presté un pedacito de material para que él utilizara en una vaina que necesitaba y 

me lo gastó todo. Entonces ese coso que yo le presté era ….una varilla larga para 

hacer un trabajo largo, yo vine aquí y se lo reclamé y me desafío, y me dijo “no ya 

lo gasté y que va hacer” casi me tira, entonces a mí me dio piedra, porque a mí sí 

me dicen que me van a pegar me tienen que pegar, no es que yo salga corriendo, 

entonces al otro día siguió con la vaina y a causa de eso se desató una bronca y 

una riña, ocho personas ahí que no tienen velas en el asunto, es una situación de 
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nosotros dos. Pero por ejemplo: Claudia ve que él está discutiendo y está jodiendo 

y no le dice nada y se hace la pendeja viendo ahí la discusión en ella tiene parte 

de responsabilidad ahí, porque ella en ese momento debió haber dicho “HYOCN 

ya cállese” porque yo no soy el de la agresión, el de la agresión es él que viene 

aquí a joder, yo entre muy tranquilo a mi máquina y que no joda, entonces a mí se 

me salió la piedra, “que le voy a pegar y le dije venga pégueme pues” a mí se me 

saca la piedra cuando alguien me desafía,  yo un hombre muy tranquilo, pero si 

alguien me desafía, me salgo de casillas, ahí yo perdí el control por estar 

discutiendo con él, se me reventó una broca. 

D2: Claro, doce describa ¿Cuál ha sido el gesto por parte de un compañero que le 

ha generado malestar? 

RAFT4: Esa de la agresión “que te voy a pegar” se viene con esa actitud eso me 

enerva no sólo que lo dice, sino que… 

D2: Lo hace con gesto. 

RAFT4: Si, claro con gesto, claro, si ahí hay cámara que lo pueden ver, entonces 

ya es claro porque ya hay una agresión física, lo que falta de ahí para allá es un 

problema más serio es muy poquito. 

D2: Trece ¿Usted podría comentar sobre situaciones vivenciadas de agresión 

verbal y/o gestual por parte de un jefe?  

RAFT4: Hace mucho tiempo, Claudia pero eso ya lo superó. Hace mucho tiempo 

se puso a discutir conmigo y tiró la puerta y salió berreando, incluso eso lo 

hablamos con Claudia misma y Rafael le hizo reconocer que eso era una mala 

actitud, pero de ahí después, no.  

D2: Catorce describa alguna situación de comunicación con su jefe que le haya 

generado alteración en el sueño. 

RAFT4: O sea yo si he tenido días en los que no he dormido por cosas de aquí del 

trabajo, y son esas que yo le digo. Siempre es esa, o sea, aunque Claudia ya ha 
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cambiado mucho, ya, pero antes si, uno veía tanta cosa aquí chambona como se 

dice, y a mí por la noche me daba mal genio, dormía poco. Ya ella ha cambiado 

mucho esa situación, pero todavía persisten situaciones como las que le comenté 

ahora. 

D2: Quince ¿Qué otras situaciones se han presentado que le hayan causado una 

preocupación excesiva? 

RAFT4: Pues la estabilidad laboral no, porque yo vivo preparado siempre para 

irme para cualquier lado, pero cuando baja mucho el trabajo aquí, si me preocupa, 

porque yo sé que, o sea hay gente que dice usted viene a trabajar, pero no, no 

sólo se cumple un horario, si esto se pone malo una semana o dos semanas, un 

mes o dos meses ya es una cosa que nos va a afectar a todos y a Rafa ¿no?, con 

toda razón esta es una empresa. Esa situación si me genera preocupación.   

D2: Dieciséis ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se 

presentan entre compañeros... perdón, que se presentan entre otros compañeros 

que no entienden la forma de comunicación del jefe? 

RAFT4: ¿Qué? ¿Cómo así?  

D2: Dice, ¿Qué sentimiento o emoción le produce los conflictos que se presentan 

entre otros compañeros que no entienden la forma de comunicación del jefe? 

RAFT4: Pues me da rabia. Hay gente que no valora esta empresa al cien, Rafa es 

un man correcto, no es porque se lo estoy diciendo a usted, yo para quedarme en 

una parte harto tiempo tiene que ser que vea que es muy bueno. Hay gente que 

por ahí se ponen a rajar, yo les he dicho vea pana incluso más de uno me ha 

dicho, entre todos los patrones, Rafa es un buen patrón. Yo a veces le comento 

situaciones, tal cosa no son así.   Entonces sopesando todo eso, en términos 

generales es bien. 

D2: Si,  
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RAFT4: Yo sé que en estos momentos no ha aumentado es porque en realidad él 

no ha podido, cuando yo entre aquí me aumentó tres veces en un mes sin decirle 

auménteme, eso da mucho que decir de él, simplemente es que es una persona 

consciente, pues hace un año que no me aumenta, pero yo considero, pienso y 

creo no equivocarme, que no ha habido forma, entonces cuando otras personas 

hablan mal o empiezan a hablar bobadas a mí me va dando como mal genio 

porque no entiendo en realidad. O cuando a muchos les dicen, quédese un ratico 

y se quedan con esa mala gana y muchas veces con trabajo que no han 

empezado, a mí me da mal genio, porque quedarse un ratico, yo me he quedado 

aquí, y he salido hasta tarde la noche, a veces me quedo veinte minutos o media 

hora y yo no voy a cumplir eso, cuando me colocan un trabajo yo sé que me 

conviene trabajar y me quedo mucho más, mientras si hay gente que es reparona, 

cuando hay gente reparona a mí me da rabia, reparan siempre y no se fijan que a 

veces no hay trabajo y le pagan lo mismo. 

D2: Aja 

RAFT4: Eso si me genera mal genio. 

D2: Diecisiete describa alguna situación de comunicación que le haya generado 

irritabilidad, producto de la interacción con un compañero o jefe. 

RAFT4: O sea, eso que lo digo. HYOCN es mundial, yo soy muy puntual con él 

porque eso es una charla mecánica que se había superado ¿ya? esas charlas ya 

eran diferentes, hubo un momento cuando yo recién entre aquí y ellos eran así y 

eso prácticamente ya se había superado y en estos días volvió por lo mismo, a mí 

me da la impresión, o sea yo he analizado mucho la situación yo siempre analizo 

todo, de que es como si alguien le dijera que jodiera, ¿si me entiende? y alguien 

con mando, yo no me atrevo a acusar, pero a mí me da la impresión como si 

alguien dijera “ve, anda jodé ese man” y el jode y jode como es un muchacho, 

porque yo no sé o será intuición, yo pienso que eso no sale de él. O sea, lo de 

atrás por el problema que tuvimos, por el abuso de confianza, pero que al otro día 
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haya seguido con la misma joda, ya, ya me dejó desconcertado porque uno dice 

“no, ya. Ahí murió” y cuando el ya salió yo le dije, “ve HYOCN, estas equivocado 

como estas obrando” y siguió con su joda y así no es. Y ahí murió, debió haber 

muerto esa joda, y al otro día llegó a hostigar con lo mismo. 

D2: Dieciocho describa ¿Qué situaciones de conflicto entre compañeros y/o 

compañeros y jefes, en los que usted no ha estado involucrado directamente como 

lo han afectado, o sea, que usted haya visto conflictos con otras personas que 

usted no tenga nada que ver allí. 

RAFT4: No, yo en ese sentido desde que no sea conmigo yo me estoy al margen, 

ellos pelean hasta por bobadas, en una situación de esas no me afecta porque yo 

me hago al margen, yo no estoy involucrado, aunque es una situación que afecta 

el entorno, pero después que no toquen conmigo. 

D2: Diecinueve ¿Considera que se puede hacer algo para mejorar las maneras de 

comunicación en el área? 

RAFT4: Pues en el caso de estos pelados, cuando es inmadurez si es como 

trinca, por lo menos en el caso de uno, no veo cómo mejorarlo porque yo les 

hablo, ¿si me entiende? yo no soy agresivo, yo los cojo y les digo “ve esto es así y 

asá” y de buena manera, pero no encuentra uno como forma con ellos. 

D2: ¡Sí! 

RAFT4: Pues uno no sabe de psicología ni nada, aunque yo he leído mucho, ni 

aun así, ni aun así, nooo. 

D2: Veinte ¿Los problemas de comunicación del área le generan algún 

sentimiento y afectan su trabajo? 

RAFT4: ¿Algún sentimiento? Si, como le digo el mal genio, yo no sé, a mí no me 

gusta que me dé mal genio, porque a mí no se me pasa rápido, hay personas que 

les da mal genio, media hora y listo, a mí me dura el mal genio todo el día, por 

decir algo, si yo estoy trabajando y me sacaron la piedra de ahí ya trabajo con mal 
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genio todo el día. Yo admiro a las personas que les da mal genio media hora, pero 

yo no soy capaz eso ya es propio de la personalidad mía. 

D2: A bueno don RAFT4 agradecemos mucho su colaboración 

RAFT4: ¿Esas son todas? 

D2: Si señor, agradecemos mucho su valiosa colaboración. 

RAFT4: Bueno. 
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