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RESUMEN

Este trabajo realiza una aproximacion teé-
rica y practica al concepto y fendbmeno de
la comunicacion, desde sus aspectos mas
generales, su etimologia, la aplicaciéon a
diferentes ambitos y disciplinas hasta su
aplicacién al &mbito de las interaccién hu-
mana, particularmente en un dmbito pro-
fesional, como es el trabajo social, pero
también aplicable a otras profesiones de
ayuda. Para concretar establecemos dos
niveles de comunicacion: la comunicacion
intrapersonal y la interpersonal. La comu-
nicacioén intrapersonal, entendida como el
didlogo interno, facilita la autocompren-

sidén y la regulacién emocional, aspectos
relevantes para los trabajadores sociales,
quienes utilizan su propio ser como herra-
mienta en intervenciones con individuos y
familias.

En cuanto a la comunicacion interperso-
nal, el articulo analiza cémo esta contribu-
ye a la creacién de relaciones personales
y sociales efectivas, resaltando la impor-
tancia de habilidades como la escucha
activa, la empatia y la retroalimentacion,
que resultan fundamentales en el dmbito
del trabajo social. Asimismo, se exponen
herramientas para el desarrollo de estas
habilidades, adaptadas a la intervenciéon
social y enfocadas en mejorar la interac-
cién con los usuarios. El articulo concluye
subrayando que la comunicacién en el tra-
bajo social implica un enfoque integral que
considera tanto los sistemas individuales
como sociales para lograr una interven-
ciéon eficaz.

PALABRAS CLAVE: Comunicacion, intra-
personal, interpersonal, interaccién, traba-
jo social.
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1. INTRODUCCION

Sobre el fendmeno de la comunicacion se
han realizado numerosas investigaciones,
libros, articulo y todo tipo de trabajos. A
pOCO que se revisen en las distintas bases
de datos y revistas sobre este término se
observa rapidamente que el concepto
“comunicaciéon” es muy amplio y diverso
pues abarca una variedad de fendbmenos,
contextos y disciplinas aparentemente
dispares. Es, ademas, un concepto polisé-
mico, ambiguo y multidimensional. Desde
la interaccién entre una ameba y su en-
torno, hasta el intercambio de informa-
cioén en grandes corporaciones, el térmi-
no “comunicacién” aplica a procesos en
campos bioldgicos, sociales, tecnolégicos
y hasta geograficos. Ejemplos de estos
procesos incluyen el lenguaje corporal en
humanos, el intercambio quimico entre
insectos, o el plumaje colorido de aves,
cada uno comunicando informacién en su
propio contexto (Aguado, 2004).

El objetivo de este articulo no es resu-
mir las teoria e investigaciones sobre co-
municaciéon, que seria una tarea titanica,
mas alla del alcance de este articulo, pero
si es importante conocer, al menos breve-
mente, los contenidos mas relevantes del
fendbmeno comunicativo, y su vinculaciéon
con el trabajo social.

Es conocido que la comunicacién es un
fendmeno que se inicia muy temprano en
la historia evolutiva de la vida, y es que
tiene un estrecho vinculo con la funcién
vital de relacién, una de las tres funcio-
nes vitales de los seres vivos, junto a la
nutriciobn y a la reproducciéon (Raven &
Jhonson, 2002). De hecho, podriamos

considerar que la comunicacién es un
componente clave de esta funciéon, ya
que permite a los seres vivos adaptarse
a su entorno y responder a estimulos cla-
ve para la supervivencia (Curtis & Barnes,
2001; Wilson, 2000; Raven & Johnson,
2002). En el caso de los seres humanos,
la funcidn de relacion y la comunicacién
estan profundamente vinculadas, ya que
el lenguaje, gestos y otras formas de co-
municacién no solo permiten la adapta-
cion al entorno, sino que se constituye en
un vehiculo para la construccién de redes
sociales y culturales, un fenédmenos que
resulta esencial para construir nuestra
identidad y para la supervivencia grupal.

Actualmente, la comunicacién es funda-
mental no sélo para el trabajo social, sino
también en otras disciplinas con las que
esta tiene mucho en comun como profe-
sionales de la medicina o enfermeria, tera-
peutas o educadores que tienen cercania
con sus clientes (Hall et al., 2013)".

En la practica diaria de estas profe-
siones se dan situaciones en la que esta
presente el acto comunicativo: una entre-
vista, una visita domiciliaria, una reunién.
En el ejercicio del trabajo social, tenemos
presente la comunicacion interpersonal
de forma continua, por ejemplo, en el mar-
co de una entrevista individual o familiar,
como una situacién en la que es habitual
que se encuentre un trabajador social. De
hecho, estudios realizados en EE.UU.2 (no
hemos encontrado datos en el &mbito lati-
noamericano) indican que en torno al 82%
de los trabajadores sociales se dedican al
trabajo directo con individuos o familias,
esto refleja claramente la importancia del
manejo de este tipo de comunicacion.

1 “social workers have much in common with other human service professionals, such as doctors,
nurses, therapists, counsellors, educators and the police. All these professionals work near their

patients or clients” (Hall, C y otros, 2013, p. 4)

2 Fitzhugh Mullan Institute for Health Workforce Equity. (2019). Findings from three years of sur-
veys of new social workers. George Washington University. Disponible en: CSWE. National Asso-
ciation of Social Workers & George Washington University Health Workforce Institute. (2017). Pro-
file of the Social Work Workforce. National Association of Social Workers. Disponible en: NASW

40 I ESPACIO, TIEMPO Y TRABAJO SOCIAL



Aproximacién a la comunicacion intrapersonal e interpersonal: implicaciones para el Trabajo Social

José Antonio Romera Canovas

2. APROXIMACION A
LA COMUNICACION:
ETIMOLOGIA, BASES
Y DEFINICION

Antes de continuar con nuestro objeti-
VO, Vamos a revisar brevemente, algunos
aspectos claves de este concepto.

El término “comunicacién” proviene
del latin “communis”, que significa “co-
mun”. De esta raiz surge el verbo “com-
municare”, que se traduce como “com-
partir”. A partir de este verbo, se forma
el sustantivo “communicatio”, que dio
lugar a la palabra “comunicacién” en
castellano. Se da la circunstancia que
“communis” también es la raiz del térmi-
no “comunidad”, un concepto clave en
la disciplina de trabajo social. Esta cone-
xién etimoldgica vincula los conceptos
“comunicaciéon” y “comunidad” y el pa-
pel de ambas en la interaccidon social de
los seres humanos.

Observamos, por tanto, que la comu-
nicacion es una actividad cotidiana, en
tanto nos comunicamos de forma cons-
tante y espontanea. También se trata de
una actividad vital, en cuanto que resul-
ta necesaria para recabar informacion,
comprender e interpretar lo que sucede
en nuestro entorno, asi como de guia en
la toma de decisiones. Podemos com-
probar que es una actividad cotidiana
y vital preguntando a un nifio de nueve
o diez aflos squé es la comunicacion?
Cuestion a la que nos respondera con
palabras, (quizds con un ejemplo) que,
en mayor o menor medida, describirian
algo parecido al hecho comunicativo. Y
es gue el concepto de comunicacion,
por su caracter inherente a nuestra co-
tidianeidad, es un fendmeno del que

se tiene una nocién intuitiva, pretedrica
(Sanchez & Campos, 2009), es decir que
esa idea general funciona sin necesidad
de tener un corpus tedrico que facilite su
conocimiento y explicacién (Zemelman,
2021). Por tanto, es comun que cualquie-
ra persona tenga una idea de qué es la
comunicacién, aunque sea en forma de
conjetura.

Una de las definiciones de comunica-
cién mas reconocidas por la comunidad
cientifica proviene de la obra de autores
como Claude Shannon y Warren Wea-
ver (1948), quienes la definieron en su
Teoria Matemdtica de la Comunicaciéon
como el “proceso de transmisién de in-
formacién desde un emisor hasta un
receptor a través de un canal, sujeto a
posibles interferencias (ruido)”. Esta de-
finicién enumera algunos de los elemen-
tos o factores basicos de la comunica-
cién: emisor, mensaje, canal, receptor y
ruido, y aunque fue inicialmente conce-
bida para sistemas técnicos y de proce-
samiento de datos, ha influido profunda-
mente en los estudios de comunicacién
humana y social. (Shannon & Weaver,
1949, p. 31). A esta teoria se le ha critica-
do su planteamiento lineal, tal como fue
expuesta inicialmente.

Un aspecto sorprendente de esta teo-
ria de la comunicacién es que, habiendo
emergido en un contexto de estudios
sobre la ingenieria de sistemas, haya te-
nido una considerable repercusién como
modelo para explicar la comunicacién
humana, que no era su propdsito inicial,
sino la comunicacién entre dispositivos
tecnoldgicos. No obstante, desarrollos
posteriores sobre esta teoria plantean
gue también es aplicable a la comuni-
cacién humana y a sistemas complejos.
(Klaver, 2012), (James, 2003).

Workers & George Washington University Health Workforce Institute. (2017). Profile of the Social
Work Workforce. National Association of Social Workers. Disponible en: NASW
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Imagen 1: Representaciéon grafica de la teoria de la comunicacién humana.

Fuente
de Ruido

Expresidn utilizada para referirse a las
distorsiones originadas de forma
externa al proceso de comunicadon.

SENAL
EMITIDA

MENSAJE

SENAL
RECIBIDA

Transmisor Receptor Destino
Componente Recurso técnico Medio fisico Recurso técnico  Ultimo
numano o gue transforma que transporta  que transforma componente
mecanico que el ménsaje las sefales las senales del proceso de
determina el originado por (por ejemplo, recibidas. comunicacion
tipo de mensaje  la fuente de el airé o el al cual esta
due se trans- informacion en espacio dirigido el
mitird y su senales cumple mensaje.
grado de apropiadas. funciones de
complejidad. transporte).

Fuente: http:/psicomunicacion16.blogspot.com/2016/04/modelo-de-la-comunicacion-shannon-y.html

3. COMUNICACION
HUMANA Y NIVELES
DE COMUNICACION

Hemos dicho gque la comunicaciéon es
un fendbmeno muy amplio, la hemos de-
finido, pero ahora, para acercarnos mas
a nuestro ambito, nos centraremos en la
comunicacién humana. En primer lugar,
haremos referencia a los primeros dos
niveles de comunicacién, en cuanto que
mas cercanos al trabajador social, asi
como por el numero de individuos involu-
crados en el acto comunicativo.

2.1. COMUNICACION INTRAPERSONAL

La comunicacién intrapersonal hace re-
ferencia a lo que se denomina también el
didlogo interno de una persona; puede

incluir elementos como pensamientos,
reflexiones, emociones y la autopercep-
ciéon. La comunicacioén intrapersonal, o el
didlogo interno, se ha descrito como un
proceso de auto-comunicacién en el que
los individuos reflexionan internamen-
te sobre sus experiencias, emociones y
pensamientos, utilizando esta reflexidn
para construir su identidad y reafirmar
su autoconcepto. Esta comunicacién
suele implicar patrones de pensamiento
habituales y la creacién de una narrati-
va personal que da sentido a las expe-
riencias y confirma la identidad personal
(Jensen, 1984). En este nivel de comu-
nicacién participa una sola personal que
reflexiona sobre sus propias ideas y sen-
timientos, algo fundamental para la au-
tocomprensién y la regulacién emocio-
nal (Macke, 2008).
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No obstante, este tipo de comunica-
cién, ha recibido criticas (Cunningham,
1992), que se pregunta si realmente el
didlogo interno debe tener un valor dis-
tintivo en la teoria de la comunicacioén, y
se ha criticado su falta de claridad con-
ceptual, ya que no hay claridad de lo que
implica; también se ha cuestionado que
sea procedente debido su falta de limi-
tes claros, de alguna forma se pregunta
Jpodemos distinguir la comunicacion in-
trapersonal de otros procesos cognitivos
como pensamiento o reflexidn interna?

En el ambito de la psicologia y el tra-
bajo social también se ha abordado este
tipo de comunicacién. Para Heesoon Jun,
profesora en la Universidad de Olympia
(Washington, EE.UU) especializada en
psicologia y comunicacién, mantener un
diadlogo interno efectivo puede contribuir
a la autocomprensién y a la construccién
de una visién del mundo mas abierta y
empatica (Jun, 2018). También Mary Ellen
Kondrat, trabajadora social y académica
en la Universidad de Kansas, promovié
una educacién que integrara practicas de
autoreflexién critica “A través de la au-
torreflexion, los trabajadores sociales no
solo identifican sus propios sesgos, sino
que también desarrollan la capacidad
para resistir la reproduccién de relacio-
nes de poder dominantes en sus prdacti-
cas con los clientes” (Heron, 2005).

En el mundo de la ficcion hay infinidad
de ejemplos de este tipo de autodidlogo,
desde el “Ser o no ser, esa es la cuestion”
que la literatura universal nos trae a través
de Hamlet?, en su famoso soliloquio; hasta
Peter Parker en The Amazing Spider-Man?,
quien reflexiona sobre la carga de ser un
héroe y su conflicto entre una vida normal
y su responsabilidad (“Quizas.. sélo un
hombre loco haria lo que yo hago... arries-
gandome... 3y para qué?”). Sirvan estas re-

SEGUN HEESON
JUN, MANTENER
UN DIALOGO IN-
TERNO EFECTIVO
PUEDE CONTRI-
BUIR A LA AUTO-
COMPRENSION Y
A LA CONSTRUC-
CION DE UNA VI-
SION DEL MUN-
DO MAS ABIERTA
Y EMPATICA

ferencias culturales, junto con las referen-
cias tedricas y empiricas anteriores, para
enunciar el siguiente postulado.
Observamos que en los individuos se da
un proceso mental que algunos autores
denominan comunicacién intrapersonal o
didlogo interno, si lo preferimos. Este pro-
Ceso es un proceso autoorganizado esta
compuesto de lenguaje, pensamientos,
ideas y emociones, que emergen de la re-
flexién sobre nuestra experiencia y de las
creencias que nos hemos ido forjando a lo
largo de nuestra trayectoria vital y nuestra
experiencias con nuestro entorno, pues
como plantea Minuchin, el yo se define a
través de las relaciones, como miembros
de un sistema que moldea nuestras per-
cepciones y acciones (Minuchin, 1998).
Ademas, es un proceso que se nutre a si
mismo, se retroalimenta: nuestras creen-

3 Hamlet (1603), es una obra dramatica escrita por el autor William Shakespeare.

4 The Amazing Spider-Man, n° 50. “Spider-Man. No more!”,
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cias al contacto con la realidad externa,
bien se ven reforzadas, o bien las cuestio-
namos y las modificamos, pero en un caso
o en el otro, es un proceso circular fluye,
bien refuerzan como un sistema que tiene
la propiedad de la autoorganizacién. En
definitiva, esta comunicacién interna ad-
quiere, si cabe, mayor relevancia en el am-
bito del trabajo social, disciplina en la que
la propia persona del profesional es uno
de los principales recursos o herramien-
tas de las que disponemos a la hora de
ejercer profesionalmente (relaciones pro-

fesionales, conocimientos, procesos emo-
cionales, etc.) vinculandonos a individuos,
familias o grupos con los que trabajamos.

De hecho, manejar esta tipo de comu-
nicacién, este autodidlogo, y también
observar, aungque sea de forma externa,
cual puede ser el didlogo interno de las
personas con las que trabajamos, con la
ayuda de estas, puede ser de gran uti-
lidad en la intervencién que realizamos
con nuestros usuarios (hacer explicito,
anotar, cambiar pensamientos, diario de
pensamientos, etc.).

Tabla 1: Comunicacién intrapersonal

Herramientas
(para observacién y desarrollo)

Elementos
clave

Descripcion

Las creencias irracio-
nales estan asociadas
con varios tipos de
angustia, como ansie-
dad, depresién, iray
culpa. Contribuyen al
malestar psicolégico.
(Visla et al., 2015).

e Cuestionamiento de creencias irracio-
nales (Terapia racional emotiva -RET).
Modelo ABCD: A=Evento, B=Sistema de
creencias, C= Consecuencias emociona-
les, D= Cuestionamiento de creencias.
(Knowles, 1981).

e Escritura terapéutica.

e Terapia individual o grupal con un profe-
sional cualificado.

Creencias

“Errores sistematicos
en el pensamiento”
(Khaneman, 2011),
que afectan los juicios
y decisiones, provo-
cados por los atajos
mentales que usa
nuestro cerebro para
procesar informacion
rapida y eficiente. Por
ejemplo, el sesgo de
confirmacién es la
tendencia a prestar
mas atencion a la
informacion que con-
firma nuestras creen-
cias preexistentes y a
ignorar o minusvalorar
la informacién que las
contradice.

e Conocer y leer sobre sesgos cognitivos
ayuda a su identificacion, pero no garanti-
za su eliminacidén por completo.

® Pensamiento critico y riguroso. Pensar
despacio, paso a paso. (Kanheman, 2011).
® Exponer nuestras opiniones sobre un
asunto a personas con otras perspectivas.
e Uso de datos y analisis de datos es-
tadisticos para la toma de decisiones,
reduciendo la incertidumbre (Gigerenzer,
G, 2002, p. 45).

Sesgos cogni-
tivos
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Se experimentan
como si fueran un
reflejo, sin reflexion o
razonamiento previo;
y se graban como
plausibles y validos.
(Beck, 1985).

La emocidon proviene
de la interpretacion
del suceso y no del
suceso en si; es el
didlogo interno de la
persona lo que gene-
ra la emocion.

Pensamientos
automaticos

e Diario de pensamientos: Anota tus pen-
samientos en distintos momentos del dia,
especialmente cuando experimentes emo-
ciones intensas. Registra la hora, emocién,
situacion, pensamientos automaticos y
evalla su veracidad en una escala del 1 al
10, tanto en el momento como al final del
dia. (Beck, 1985)

e Conocer los tipos de pensamientos au-
tomaticos o distorsionados.

e Técnica ABC de Albert Ellis.

e Entrenamiento en conciencia metacog-
nitiva: mejora la autorregulacién emocio-
nal y el control del didlogo interno, (Kim
et al, 2021)

e Biofeedback: Utiliza sefales fisioldgicas
(ritmo cardiaco, respiracion, etc. para
ayudar a identificar el estado emocional y
mejorar la autoconciencia (Babo-Rebelo et
al, 2016)

El yo no es un ente
aislado, sino que se
define a partir de

las relaciones, como
miembros de un siste-
ma que moldea nues-
tras percepciones y

e Trabajo de diferenciacion del self res-
pecto a la familia, (Bowen) tal como lo
plantea Murray Bowen.

e |dentificacidn de tridngulos emocionales:
inclusién de un tercero en una relacion,
para dispersar la ansiedad -puede embro-
llar mas la relacion.

senberg, 1965, p.30)
“La autoestima es la
capacidad de valo-
rarse uno mismo y de
tratarse con dignidad,
amor y realidad” (Sa-
tir, 2006).

Relaciones acciones (Minuchin, e |dentificaciéon de pautas emocionales
personales 1988) ;i ; - .
. multigeneracionales, que vienen de atras
(padres, abuelos, etc.): exploraciéon del
genograma o arbol genealdgico.
e Comunicacién asertiva, con los miem-
bros de los sistemas significativos a los
gue pertenecemos: familia, compaferos,
amigos, etc.
Segln Rosenberg, e | ectura y trabajo del texto “Mi declara-
autor que lograr dotar | cién de autoestima” (Satir, 2006).
de relevancia al con- | e Escritura de diarios, reflejando nuestras
cepto, “la autoestima | emociones, pensamientos y creencias;
es una actitud favo- prestando atencién a nuestro estado de
rable o desfavorable | 4nimo: nuestros sentimientos.
Autoestima hacia uno mismo” (Ro- | e Anclaje pensamientos y emociones posi-

tivas (vinculado con la escritura de diarios)
asociadas a estimulos especificos.

e Autoaplicacion de la escala de auto-
estima de Rosenberg (para una opinion
contrastada, es conveniente contrastar con
un clinico).

Fuente: Elaboracién propia.
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El trabajo del “si mismo” es fundamen-
tal para el profesional del trabajo social,
pues el ejercicio de la disciplina implica
cierto grado de skin in the game (jugarse
la piel) en cuanto que somos, como he-
mos dicho, nuestro principal recurso en
las intervenciones que realizamos, mas
alld del aparataje técnico o de recursos
que podamos aplicar.

2.2. COMUNICACION INTERPERSONAL
Nos centraremos a continuacién, partien-
do de la aproximacién que hemos hecho
al concepto de comunicacion, a llegar al
concepto de comunicacion interpersonal,
el segundo y Ultimo nivel que vamos a
abordar en este articulo.

Fue en 1972 cuando el reconocido psi-
cologo social britadnico, Michael Argyle,
definid la comunicacion interpersonal
como un acto que facilita el intercambio
social y la creacién de relaciones per-
sonales, subrayando la importancia de
habilidades como la empatia, la escucha
activa y la adaptaciéon a las sefiales ver-
bales y no verbales (Argyle, 1972).

gue la comunicacién interpersonal, es
un proceso de aprendizaje y, como tal,
puede mejorarse mediante la practica. En
ese misma década, en los programas de
entrenamiento del ejército de los EE.UU.
en Fort Knox (Kentucky) ya incluyeron las
llamadas “soft skilss” refiriéndose a habi-

SE HAN INCLUIDO
EN LOS PLANES
DE ESTUDIOS

DE CRADO DE
TRABAJO SOCIAL
ASICNATURAS DE
COMUNICACION

Y HABILIDADES
SOCIALES

lidades interpersonales para comunicar,
empatia o liderazgo, que diferenciaban
de las habilidades técnicas especificas o
“hard skilss”. Durante las décadas pos-
teriores no ha dejado de expandirse la
atencién gue se ha prestado a este con-
junto de habilidades, en el mundo de las
organizaciones, desde las grandes corpo-
raciones privadas hasta la administracion,
pasando por organizaciones sin animo de
lucro; todas ellas forman a sus emplea-
dos, a la vez que se tienen en cuentan en
los procesos de seleccidon de candidatos.

En el ambito del Trabajo Social, en las
dos ultimas décadas, si no antes, se han
incluido en los planes de estudios de
Grado de Trabajo Social en Espafia, han
incluido asignaturas de Comunicacién y
Habilidades Sociales, que proponen la
formacién y entrenamiento de los traba-
jadores sociales en todo lo relativo a las
capacidades para mejorar la capacidad
de comunicacién interpersonal. Si bien
diremos que esto no es nuevo, ya que la
propia Mary Richmond, a pesar del esca-
so desarrollo, entonces, de los estudios
sobre comunicacién, ya expresaba, a pri-
meros del siglo XX, que la comunicaciéon
entre trabajador social y cliente debia ser
clara y propositiva, estableciendo con-
fianza para averiguar las necesidades del
individuo (Richmon, 1917).

La comunicacién interpersonal es el in-
tercambio informal de informacién entre
dos o mas personas: interaccién cara a
cara entre dos personas (comunicacion
diadica). Este autor plantea que la rela-
cién diddica, de caracter ordinario e im-
personal, se transforma en interpersonal
cuando hay reglas que gobiernan la re-
lacion, hay suficiente cantidad de datos
gue los comunicadores tienen el uno so-
bre el otro y como consecuencia el nivel
de los comunicadores cambia de diadica
a interpersonal. (Doca-Morgan, 2021)

El término de comunicacién interperso-
nal siguié evolucionando y ya en los afilos
2000 Joseph A. DeVito, académico es-
tadounidense muy preocupado en hacer
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accesibles los fundamentos de la comu-
nicaciéon a profesionales y estudiantes,
describié la comunicacion interpersonal
como el proceso de intercambio de in-
formacién y creacién de significado entre
dos o mas personas en una interaccién
cara a cara, incluyendo mensajes verba-
les y no verbales (DeVito, 2008). Este
enfoque enfatiza que la comunicacién
interpersonal es un proceso bidireccional
en el que los participantes no solo envian
y reciben mensajes, sino que también in-
terpretan y ajustan sus respuestas segun
el contexto y el feedback.

El modelo de DeVito, enlaza con un
antecedente anterior, la Teoria de la Co-
munizacidbn Humana que basandose en
las aportaciones de Gregory Bateson,
bajo la influencia de cibernética y la teo-
ria sistémica. Esta teoria, desarrollada en
el Mental Research Institute por autores
como Paul Watzlawick, J. Beavin Bavelas
y Don Jackson, se centra en la interac-
cion y los patrones comunicativos que
definen relaciones humanas, especial-
mente en contextos de comunicacién
interpersonal. Los cinco axiomas funda-
mentales de la comunicacion incluyen 1)
la imposibilidad de no comunicar, 2) los
niveles de contenido y relacién, 3) la pun-
tuacién de la secuencia de hechos, 4) la
comunicacion digital y analdgica, y 5) la
interaccién simétrica y complementaria.
Estos conceptos subrayan que toda con-
ducta es comunicacién y que el contexto
y la retroalimentacién son esenciales para
comprender el comportamiento humano.
La TCH introduce un cambio conceptual
hacia la observacién de sistemas de in-
teraccién en lugar de individuos aislados,
promoviendo una visién integral del com-
portamiento comunicativo. Ademas, se-
fiala que conducta o comportamiento es
igual a comunicacion.

Son relevantes también las aportacio-
nes de Virginia Satir, trabajadora social
y terapeuta familiar, que combindé de
manera muy productiva el ejercicio de
la terapia, en el que daba un papel muy

EL MODELO DE
DEVITO, ENLAZA
CON UN ANTECE-

DENTE ANTERIOR,
LA TEORIADE LA
COMUNIZACION
HUMANA

importante a la comunicacién, con la au-
toria de varias obras muy recomendables
para trabajadores sociales, terapeutas y
en general todo profesional que trabaje
con personas y familias. Para ella la co-
municacién es como un inmenso para-
guas que abarca todo lo que ocurre en-
tre los seres humanos, y “abarca todo el
abanico de formas que tienen las perso-
nas de transmitir informacién en los dos
sentidos: comprende la informacién que
proporcionan y reciben, la forma en que
se emplea... y como las personas extraen
significado..” (Satir, p. 73). El estilo co-
municativo y de trabajo de Satir implica
cercania, proximidad, escucha, comuni-
cacién no verbal y, en definitiva, calidez
en la relacion que se establece.
Observamos que en el ambito de la co-
municaciéon interpersonal la proximidad
fisica entre los interlocutores que inte-
raccionan es un requisito, asi como otros
factores como las habilidades sociales de
los participantes, el feedback (retroali-
mentacién) y la interpretacién y sentido
qgue dan estos al acto comunicativo. En
el ambito de la intervencién social y, con-
cretamente, del trabajo social situaciones
como una entrevista, una visita domicilia-
ria, una reunién o una sesién grupal nos
exponen, con mucha frecuencia, a esta-
blecer una relacién profesional que im-
plica necesariamente una comunicaciéon
interpersonal. Analizaremos a continua-
cion algunos elementos clave, aportando
herramientas para su desarrollo.
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Tabla 2. Comunicacién interpersonal

Elementos
clave

Estilo
comunicativo

Descripcion

e Salter, propuso en 1949 el
término asertividad, enten-
dida con la expresién equili-
brada de los deseos propios.
Después Wolpe (1958) dife-
rencio la asertividad de otras
respuestas pasivas o agre-
sivas. Autores como Albert
Ellis y Manuel J. Smith (1975)
popularizaron los estilos de
comunicacioén: pasivo, agresi-
vo y asertivo.

® Para Satir hay cuatro mo-
delos universales que utilizan
las personas para afrontar

la amenaza de un rechazo:
apaciguar, acusar, calcular,
distraer. (Satir, 2006, p. 112).
e Ser consciente del estilo
propio y del otro ayuda a evi-
tar malentendidos. (Tannen,
1995).

® |os estilos comunicativos
afectan la percepcién de
autoridad y competencia.
(Tannen, 1995).

Herramientas
(para observacién y desarrollo)

e Autoevaluacion de la asertivi-
dad: Inventario de Asertividad de
Rathus o la Escala de Asertividad
de Gambrill y Richey. Por ejemplo:
“En una discusion, si no estoy de
acuerdo, prefiero no decir nada
para evitar el conflicto.” El parti-
cipante evalla si esta afirmacion
refleja su comportamiento en una
escala del 1al 5 (donde 1 es “nun-
ca” y 5 es “siempre”).

® Modelo DESC: Describir, expre-
sar, sugerir, consecuencias. Se ha
demostrado que mejora la comu-
nicacién en entornos profesionales
(Wahyuni, 2024)

® Role-playing: puesta en practica
de los juegos de comunicacion de
Satir (2006, p. 130 ss)

® Observacién conductual.

® Supervision profesional.

Escucha
activa

® “se basa en el acentuamien-
to de la atencion mientras el
paciente habla. Ello requiere
mirarlo directamente. Comu-
nicarle verbal o no verbal-
mente el interés y la com-
prension sobre lo que relata.”
(Ortega Bevia 2008, p. 98).

e Parafraseo y reflejo emocional
e Mantener contacto visual y len-
guaje corporal abierto

® Realizar preguntas abiertas, evi-
tando los monosilabos o respues-
tas breves.

e Permitir el silencio en la interac-
cion.

e Comunicacién de ayuda mutua,
narrativa compartida y apoyo emo-
cional post-desastre. Aplicada en
Pakistan durante crisis climaticas
(Ayoub & Ahmed, 2024).
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Empatia y
Escucha activa

® | a empatia es una parte in-
tegral de la competencia so-
cial. Algunos autores como
Lemerise y Arsenio (2000)
sugieren que los déficits

en habilidades empaticas

y la regulacion emocional
contribuyen a problemas de
conducta como la agresion
(Maldonado Recio & Este-
ban, 2018, p.12).

® Segun el portal Psycho-
logy Today la empatia es

la capacidad de reconocer,
comprender y compartir los
pensamientos y sentimientos
de otro, siendo esencial para
crear relaciones y actuar con
compasiéon. Permite adoptar
el punto de vista ajeno y
fomenta conductas proso-
ciales genuinas.

® Exposicidon a perspectivas diver-
sas: relacionarse con personas y
grupos con opiniones, perspectivas
y culturas diferentes a las tuyas.

® Practicar la atenciéon plena
aumenta la puntuacién en niveles
generales de empatia (Shapiro et
al, 1998).

e Entrenamiento en habilidades
emocionales y regulacion emocio-
nal (Seneru et al, 2024)

e | ecturas de autores diferentes a
los que sueles leer, con nuevas y
diferentes perspectivas.

Comunicacién
no verbal

® En los individuos huma-
nos los sistemas de signos
no verbales se encuentran
instalados en la conducta de
los neoatos normales. (Se-
beok, 1991). Los sistemas de
signos verbales y no verba-
les son complementarios y
no se reemplazan.

® Las neuronas espejo,
ubicadas en la corteza pre-
motora y el I6bulo parietal,
se activan al realizar una
accioén o al observar a otro
hacerlo. Un ejemplo comun
es cuando vemos a alguien
bostezar y sentimos el im-
pulso de hacerlo también.
(Rizzolatti ET AL, 1996).

® Proxemia: Evaluar como maneja-
mos la proximidad y la distancia a
nuestro interlocutor.

e Paralinguistica. Es necesario
prestar atencién y evaluar las
cualidades fénicas que acompafan
a nuestro lenguaje: tono, volumen,
velocidad,

e Kinesia (movimientos del cuerpo).
Evaluar miradas, gestos, posturas
de los participantes en la interac-
cion.
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Feedback

® | a respuesta que transmite
un receptor al emisor, basan-
dose en el mensaje recibido,
siendo ésta una comunicaciéon
bidireccional y circular entre
dos 0 mas personas (Amo,
2018). Ayuda a promover
conductas positivas, modificar
comportamientos y a mejorar
la comprensiéon de la relacion.

o E| feedback debe ser descriptivo:
transmitir a nuestro interlocutor aspec-
tos de su conducta o comunicacién
de la forma mas objetiva y respetuosa
posible.
e Evitar el feedback evaluativo, es decir
emitir juicios u opiniones sobre las con-
ductas, o un cuestionamiento de estas.
e Una devolucién o feedback en una
interaccion personal debe ser:

o Concreto, especifico y breve.

o Equilibrado

o Util y sencillo

o Inmediato
e Rol playing, grabaciones y retroali-
mentacién estructurada (Hargie, 2022).

Vinculo

® | a importancia de la alianza
terapéutica. Citando a otros
muchos autores Relvas &
Sotrero (2014, p 36) afirman
gue “el establecimiento de

la relacién entre terapeutas

y clientes es el factor que

mas contribuye al proceso de
cambio”. En trabajo social, la
creacién de un vinculo sélido
es clave para una intervenciéon
eficaz. Este vinculo, se inicia en
el primer encuentro y es una
responsabilidad compartida, si
bien el trabajador social debe
facilitarlo activamente.

e Transparencia en los objetivos y
proposito de la relacion y de la inter-
vencion.

® Promover un clima de libertad para
la expresiéon personal

e Autenticidad: habilidad y capacidad
de ser uno mismo en la relacion de
ayuda.

e Aceptaciéon incondicional de la for-
ma de ser, caracteristicas del otro.

e Construir un espacio seguro para la
persona y/o personas participantes.

Fuente: Elaboracién propia.

Como hemos podido observar el co-
nocimiento de los factores clave de la
comunicacioén interpersonal, unido al ma-
nejo adecuado de los mismos es una ha-
bilidad fundamental para el desempefio
profesional en el marco de la relacién de

ayuda.

CONCLUSION

Hemos visto que cuando al abordar el
hecho comunicativo en el dambito de la
intervencién social, y lo hacemos en sen-
tido amplio (no sélo como transmisién

de la informacién, que también), debe-
mos tener en cuenta la participaciéon de
sistemas complejos, como somos los in-
dividuos, bien como profesionales, bien
como usuarios, asi como los sistemas so-
ciales a los que pertenecemos (familias,

organizaciones, etc.). Por esto son diver-
SOs y variados los componentes a consi-

derar y a tener en cuenta cuando anali-

zamos el hecho comunicativo. El articulo

pretende identificar y describir algunos
aspectos clave, gue quizas no completen
la totalidad de elementos que intervie-
nen, pero si los fundamentales segun la
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literatura cientifica hoy en dia. Ademas,
lo hacemos en dos niveles de la comuni-
cacion: intrapersonal e interpersonal, asi
como ofrecer herramientas para su tra-
bajo y mejora, con el objetivo de caminar
hacia una practica deliberada de la mejo-
ra de los procesos comunicativos.
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