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48 UNIVERSIDAD CATOLICA BLAS CANAS

INVESTIGACION

DESAFIOS COMUNICACIONALES
PARA EL ENCUENTRO ASISTENTE
SOCTAL-SUJETO DE ATENCION'

Andrea Sarno (3.
Mariela Lepe U,

La comunicacion fnanana ey an procese cotidiano de interaveiin, en el cual las
pervinas participantes ¥ al mismo tfempo construimos. Desde distintis disciplings fa
sido concebida como inheramte al ser humano, ya gre los sujetes forman parte de aia
caciedad en la eval necesitan relacionarse cwr oteos para legrar su desarvolly indivi-

duial ¥ comunitarin, Bl asistente social e s diario guefiacer e eomunicg con

personas que vivencinn necesidades y problemuns sucinles, En la intervencidn qre
realiza entrega v recibe informacian, contribuye af lagra de {os oljetives propuesios y
de la finalidad @ftima de promaover el desarrello de los individuos, EI presente articilo
smeestra los resultaday de una invesiizacion cendradi en ol mivel de Litervencion
Directa del Trabajo Social, coneretumente en lo situacion de lo Enirevista Profesional
dunde participan of Asistente Social y él v los sujetos de ateirefdn, v quiencs §¢
establece wina relacion presencial, En evte nivel, con frecnencia existen dificaltades
comunicacionules, como son la falia de claridad en o expresion de mensajes y of
desenido de aspectos relacionaley de la comunicaeidn, lo cital Heva a establecer nna
relacidn insatisfactoria o negativa, La reflexidn en torin a €505 § 0iros aipectos
vinenlados al tema, constitiyeron los ejey de esie extudin,

Al Trabajn Sucial se le presenta el desalin di desa- sonas"', Bl ohjelive weneral de nuestro estudio con-
croblar estilos de comunicacidn orientados & generi sistid en “identificar los desafios comunicacionales
el "encnentre " con el sujetn de atencion, Hemos de- para el encuentre 2, en Lanls que Tos objetivos espe-
Mnidle ereuentro como “wna relacidn gue fivorece la eificos eron, junto con describiy distinion enfigues
aceptacian, ef didtoge v ol profagonisma de lux per- comunteacionales acinnlniente en nso; idewiifioor fos

Fste artfoulo constituye {a sinesis del Seminzrio de Tilele de fas autoras para ofsac al el prolesional de Asizene Soeal vl Grado

Académicn de Ticenciadn en Trabgie Sucial de ta Universidad Catides Blie Caias, La conduecién de 2ae sens i esTve o carsa de
Vesna Tommie O, académica de la Pamifizia Lmiversidud Catidics de Chile,

1Bl encuenio serd entendidn dentrn del conesln telacional de T4 emirevisa profzsivial, e la gue partieipan el A, v dl o log suetos die
ATHeinn,
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elementos verbales v no verba

cl principio de qeeptacidn que

les presenies en lg entrevista
profesional, deseribiendo obs-
feivulos ¥ foeilitaderes, v esm-
Wlecer las reguisitas comunicn:
clonales que facilitarian el
“enenentro” del axistenty so-
cial con el sujeteo de atencidn,

La investizacion realizada
fue de tipo exploratorio-descrip-

expresa la valoracidn v respeto
a la persona. Para postular este
priveipio ¥ la finalidad de pro-
mover el desarrollo de los indi-
viduos, se hace necesario que
los asistentes sociales reflexin-
nen acerca de los estilos de co-
fursicacion gui estiblecen con
lizs sujetos de alencidn.

tivo vy la  orientacidn
metedaldgica, de cardeter cualitnlive. Ly muoestra fue
intencional v estuvo eonstituida por cinco asistentes
sociales cn ejercivio, residentes en la Region Metropo
fitama v e (rabajan realizando inervencion directa en
¢l escenario de la entrevista profesional. Como técni-
cas de recoleccitn de informaciin se emplearon ¢l Fs-
tadio Bibliogrifico, centrado en el tema de Ta comuni-
cacidn, considerando el aporte de dos enfogues
comunicacionales que describiremos mds adelante: la
Observacian No Participante, sracias 1 la cual se ob-
servaron T enlrevistas profesionales, en las que partici-
pan b nsislenles sociales ¥ los sujetos de atencion en
waily caso, Para recoger 1a informacion se utilizd una
pauta de observacién semi estructurada que cantenia
los simuientes cinco ftems: Inicio de la heraccin,
Motivo de la Entrevista, Estile de o Corunieaciin
Verbal, Estifo Relaclonal v, finalmente, ol Contexta
Fisico v los Foctoves Cindtieoy, Ta Futrevista semi
estructurada strvid pars conover b pereepeion del asis-
tente social yodel sujelo de atencidn acerca de la rela
cidin que se establece entre ambos en la entrevista, Se
aplicd en forma separada a cada uno de los asistantes
sociales v a las personas que participaron en Ty enlres
vista protesional.

TRABAJO SOCIAL
Y COMUNICACION

Ll Trabajo Social en su teorfa y en su prictica He-
vaen forma implicits el sello de valores v principios
oricntadores, como son los planteados por Félix
Biestek ? Entre ellos es de fundamental importancia

Ll fendmeno de lu comunica-
cidn ha sido descoto por distntos enfoques tedricos,
como son el Direccional v el Interaccional, Tos que nos
entregan distintos aportes an ln compronsion de este
proceso. Da ellos se desprenden caraclerizticas impoe-
lantes che comsiderar en 1a intersceion en la que se des-
envielve el asistente social v el sujeto de atencion.

El Enfoque Diveceranal responde & una tearia con-
vencional marcada por el modelo cldsico de las cien-
cias exactas en la que subyace Ia idea de causalidad
lineal (estimulo-respuesta). Este enfoque esid inte-
grado principalmente por lres teorias: Retdrica
Avtsrotcéhica, Teorda de La Informacion postulada por
Shanoon ¥ Weaver v el Modelo de Comunicacién
Humana de Berlo, En éste; la comunicacién es en
lendida como un proceso lineal donde el Bnnsor o
Fuente de Informacién, teniendo un objetivo o inten-
cién de comunicar, envia un mensaje destinado a los
receptares, obteniende idealmente Ta respuesia que
desen de parte de éstos v alterando la relacidn onigi-
nal existente. Do este modo un emisor manipula o
causy un eliecte en el receptor, (Ldpez et al, (991,

Lste enfoque nos entrega conceptos aitiles para
describir la entrevista prodesional came son; emisor,
mensaje. canal, ruides, receplor, ete. EL asistente
socia] voel sujela de alencidn poseen objetivos im-
purlanies de abordar para que la comunicacidn sea
eficiente v recompensadora. En este proceso es fun-
damental 12 retroalimentacion, es decir, la respuesta
iverhal y no verbal) que permite a los comunicantes
constatar si los mensajes entregados han sido bien
recibidos o entendides, También es importante aten-
dera la influencia del conteste Moo v social, y una

1 Biesiek F. . Las Relaciones de Casewark | Editorial Anoila

lspaia 9460,
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actitwd empidtca para el logroe de wrd comunicacian
cllciende,

Desde este enfoque, es posible visualizar le que
sucede en la interacciin comunicacional asistente so
crdl-sujelo de alencidn silsdndolos en determinados
suntos o coes del proceso, Sinenbargo: garas anali-
zarlode manera mis inlegradur ey necesario saliv de
la concepeidn de rales o polos rigidos que tienden a
nenerar una relacién desigual entre asistente social v
sujadi i alencio, va que el asistente social, coma
profesional que divise Beentresista, adguiens o el
pracesn camunicaciandd wn ol priseipalmente de
grvizor (activo), en cambio el sujeto de atencidn un
rol de receptor (pasival,

Fl Trabaye Social valora la influencia positov que
el egercer el asistente social sobee el sujeto de aten-
idm, resptando laaolenomnia ¥ autedetenminacicn de
dutey remunciantdi @ s comteol v onani pulaciin.

Porsuparte, el Enfoque Inreraceional surae o par-
tr de nuesvos marcos tedricos de orlentscidn cireular
o interaccional en que la realidad es considerada una
construoccién o pactr de las interscciones que los in-
dividuos establecen entre s v con su medio, Iin con-
secnencia, el comportamiento va no es considerado
des nnern direccional (covsa-etecto),

La comunicacidn es entendids como un process
sistémico nteraccional en el que los mensaies se
intercambian de maners immterrumpda; sin embar-
oo las persanas que participan de la imtemaccidn
gt arlalearinnente L seereniia de los beches,
percibiendo a une de Tos pariicipinies ¥ sws con -
tammencos come “estimulo” ¥ al oo coma Mrespis-
Lo, Tode compoertamiznio verbal o no verbal tigne un
valor comnunicativo aun sin tenar la ntencion de co
e Aparecen noeves foces de atenctdn 2n la co-
munteacidn homana, comda os lorefaciin cntre 1os
comuricanies, ¥ el conexte donde ésto ocurre, desta-
ca el aspecto pragmdtics de la comumeacidn, es de
eir bos wleetos en el comporamento de guignes s
comumican.Laper et al, op. cil),

Entre sus exponentes estan L Jackson, V. Saur, P,
Walzlswick v G Baleson. Este ol mtmduee el
concepto de mericomiunicacidn, refiriéndose o la “eo-

mwnicacidn acerca de ln comonicacién”. Distingue
dos niveles de fa comunicacian, une de ellos es el ni-
e e cenienddo que transmite L informacian & tra-
vits e Lo codiDeacion de Tos fandmenns, ¥ 2] otro es
2l nive! de velaciin que enlrem mensojes exphicitus o
mmplicites acercade o relacién que se establece entra
loss comunicantes, Este dltimo es un aspecto metaco-
nirncasiom] v que e refiers a come debe s2r en

Lemediclo el mensage, e s de Taoehicion gue se
impone entre los comunicantes, El contexto tombidn
es un nivel de abstraccidn metacomunicative, dende
se intercambian los mensajes e influye en comao &51os
wann b ser intarpretades, (Watzlawielk, Po 1971,

En Ly interaceiones se povden presentar distintos
patrones de comportamiento, sin embar Suus son
wariables: La soreracoidn sinrérrica (ntercambio de an
mismo tipo da comportamiento) ¥ 2 eraccisn comi-
gfementan in (mtercambio de distinto tipe de compoar-
tamieniad, (Lépez et al, op. L)

Drisele este cnfogue. o iteracctan asistenie sl
suqetn e aeneidn s o procese continug donde ani-
bos comunicantes van constrovendo Taoelacido, &
pesar de que ambos tienen objelivas v expreiilivas
que pueden ser diferenles en el encuentm, éslos s
van expresando v dando o conacer mutuamente, in-
fluvande v reelaborando la relacian, Lo que ellos di-
gan o hagan de manera no mtencional tmbién afecta
el proceso de commnicaciin.

El comeeptn e comunicantes ciorga un ol mis
perticipativo tante dl asistente soetal vome il sageto ds
atenician en i entrevista profesional. T ceal facilivs un
didloge mis 1zualitinoentre las personas. Yaque “todo
compentasmisnto es comunicacion”, el asistente social
:I._rl;':i'.l:ll consbmlemenle asn s C'i]'lll‘]'llL'-[?"I Wi I.HIE _'|-' 114 W=
bal, el profesional, entonees, debe ser ceherente en os
distintos niveles de la comunicacidn pars evitar
malentendidos v problemas en la relacian,

REQUISITOS Y HABILIDADES

COMUNICACIONALLS

Recogiendn el apocte de los principales enfogques
cemmnisacimales hemos visualizado 1o complejidad
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existents en el proceso de la comunicacién. En la re-
lacidn que se establece en Do entrevista geolesional,
s e necesario que el asistente social desarrolle Tog
siguientes requisites comunicacionales:

Clavidad: Stenifica que los cosmumivanles com-
prenden el sentido de la relacion, ey decir, los moti-
viox y objetivos presentes en ella. También significa
gue existe cotendimiento entee ellos,

Ermpatia: Es una capacidad y habaliclad de captar
el mundo inteme del ulre, 1o que estd sintiendo v pen-
sundo, Es pomerse en el lugar del otro, pero sin perder
la propia identidad, Tsra es una habilidad susceptible
de entrenamiento,

Ascrtividad: Fs la capacidad
l‘?ﬂrfl l:KEI[L:ﬁIiI' l|I| ﬂll.]l‘. s S'iL'.I'I,H: _'_l."
e, chdefender con decisidn
w firmeza los propios derechos,
sin atropellar los derechos que
tienen los otros para hacer lo
mismo, atendiendo ademds al
contexto social v en el momen-
o oportuno,

Barker B.# ha senalado habi-
lidacles comumencionabes cn la
ealreyista que Tactlitan los re-
fquisites mencionados, éstas
son: interrogatorio, continad-
cidn verbal, comentarios facili-
tativos, gestos de refuerzo, fac-
tiires cinétices, parilrass, reswnen de senlimisnlos,
reflejo de senlimientos, interpretacion v comunica-
cidn a nivel del cliente.

ANALISIS DE LA INFORMACION

El andlisis de Lo informaciin se realizo on hase
las abservaciones de las dislinlas entrevistas profe-
siomales, v en base 4 las entrevistas realizadas a los
asistenies sociales v sujetos de atencidn de cada caso,
Para ello nos centrames en Toa cineo tames de imlerds

prasentes en la pauta de chseevaciin y que foeron dies-
df'l'i“.'lti Eull{'-rin}l'mL'.nIE.

* [nicio de la Interaccidn

El saludo, T presencacidn del Asistente Social (y de
Lo mstiiucion) v del sujeto de atencidn, marcan el ini-
cierde laentrevista, es el punte de pacteda de Ta mterac-
cihn, o o tantn, es importante que se realice en formea
villida ¥ acozedora. En los casos en que se daban estas
condiciones, los sujetos s2 desenvelvieron de un modo
mds espontinec v participativo. Se observd que fre-
cuentameants Ins sujetos asisten o la enbrevista con un
sentimiento de inferiondad y de ioseguridad que se e
Facaomi con un estado de caren-
cia o necesidad que vivencian,
como se expresa en la sigutents
opinian .. sV wira persond
adulta, pevg v 58 gud -
cern " Poresto, es indispensa-
hle gue el Asislente Social ane-
tiante una actind cilida v em-
pitica, Bvorezca desde el inicio
de la relacién ba confianza del
smjeto en simisma v en el pro
fesional, asentando asi las bases
del encuento, Esto ayudard a
las persanas a sentirse aceptadas
yoseguras, de medo gue puedan
cxpresarse en forma ablerty y
singera, contibuvendn ademis
a gue se sientan participes de la
interaccion.

« Motivo de la Entrevista

La entrevista profesional, a diferancia de Ta con-
versacion cotdiana entre las personas, poses objetl
vos predeterminados ¥ otros que se van formulands
durimte su desarrollo, Cuando el asistente social, des-
de el inicio, expresa los motivos y objetivos que
subvacen a la entrevista, v facilita que el sujeto de
atencidn manifieste verbalmente estos aspectos, con-
tribuve a otorgarle direceidn a la entrevista v o gene-
rar una telacidn mis horizontal con el sujeco, donde

Cititlicy de Chile, N 42

Barker B, "La Geeala de Caltficacidn pary Entrevistn®, Revisto de Trabajo Sveial, Esveela de Trabaio Seeial, Pontificia Universidad
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ambos comunicantes construyen ur sentido compi-

Beho ke Ta tederaeamsdn

Fn hase a las observaciones realizadas, se pudo
constatar gue L comprension de les objetivos porpar-
te del sujern de atencian, ¥ 51 participacidn en la ela
bovacidn de los mismos, permite an mayor
tvalucrameante de Tas personas en T relaciin v una

mayar salsfecaon con ofla,

« Estilo de la Comumeacion Yertal

Bl asestente social duranie la enlevist cainplia di-

carsats modalidides gor rasmitic sus mensiges ver-
hisles v purs obiener informacian del sujato de aten-
cian. coma sen la udlizacian de preguntas, explica
ciones v ejemplificaciones, Los asistentes socinles ge
neralmente van dandao continendad werbal a la entre-
wist durante su realizacicn, es decir, tacilitan 2] de-
sarrello de temas dtiles a los objetivos de ésta me-
diante wona inkervencion verhal achiva.

Low asistenies socinles chservados ulilizaron ma-
vor cantidad de preounias cerradas que de otro tipo,
lio cual g2 relaciona con que la casi totalidad de los
CAS08 eLAN primeards entrevisas, ¥ dentro de sus obje
1vos se requeria el conocimiento de datos especificos
coma son; wdentificacidn del entrevistado, composi-
cion tanuliarn sitnacidn sociocconomica, ol |

It
Yo B g e se ceviaran® B este sentido se puede
ulariar e s presunias cerradas son una herramien-
L posilivi para Teeoser este tipo de informacidn,

Lo algunes casos les preguntas carradas tusron abi-
lizadas para obtenar informacion respecto a ponss-
enlas, pereepeicnss oinlencienes di les sujelos, lo
cual Tue perjudicial. va que limitd Ia poshilidad de
respuesia de éstos, conduciendo a chiener respuestas
dicotomizadas, Bstas preguntas parten de un supues-
teacarcn de cudles son Tos pensaimientos o mlencio-
nes cle L personss, v 7y Todaela sy intenciones son
gue vieelva con Ud, 7"

En Tos casos observados, Tas preguntes ahierias
fueron lilizadas para conocer pensamisnlos ¥ senti-
mientos def sujeto de atencidn, Cstas preguntas per
miten adentriarse en las percepoiones de los sujetns

Pespeete o silaeiones que b vivide, v conoeer sis
erpectalivas y o provecciones futeras, ey Cdma
chees (i gne va g ser fo vido con e fomilia cuonde

paetves o fu caaa ?

Dentro de este tpo de preauntas, dlgunas apunta-
Ban a conocer el significado que J2 da la persona a las
pilabras expresadas por los sujetos de atencicn. Estas
preguntas permienr ol asistente social claileoar o
comprender los mansaies que le entregn ol sujelo de
atencidn,

Las pragumias ablertas son una herramienta gue
permite abtenar nfermacidn selevante, de mendo an-
phie y ademds so oulieacidn Tivorees b cspresién
“ahivrta® v no mavaeda e Tas persenas. De este moda,
estas presuntas posibilican un nevor invalucramien-
to-de log sujetes de atencidn en la intericoion comu
nicativi.

L warios casos los asistentes sociales emplearon
preguntas dobles. es decir, realizaron dos preguntas
al misang Hempa, Galas s presealbaron conlisss o
los sijetes: “ Ond ey Lo quie e gustario que pasara
camige, fe gnsaria valver a la calle?”. En estos ca-
sns las preountas comenzaban siendo de tipo abiera,
pero lerminaban con otras de dpo cerrada, condicio-
mando Ja respuestn, Cate tpo de pragunias es perjuds
cral, va que dificulta In comumicacion v rastiinge Ta
posibilidad de obtener maver informacicdn. Los asis-
lentes sociabtes cuando wilican cslas presontas asn-
st ol direetividue no pennile la libee expresion
il Tos sujelos,

Lol mavors de los casos los asistentes sociales
atilizaron explicacienes v ejemplilicacionzs, fo cnal
Facalitd que el swgelo de slencidn comprendiera los
mensajes verbales:

“Na s necesario gue sea delincaeite paie que
gt i’

CEN U clrcungtancias, pov o, en circinsion-
clas e gue se le difo un re, basno alid afo con Uiy,
pratrgues a e megor Y min o estd monigalando,, "

Ln general, los asistentes sociales nilizan un len-
euwz a nivel del Sujato, es decir, claro v compransi-
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ble para la persona. Bste lenguage es positive para la
comupicacidn, es aquel gue no utiliza jerga acaddémi-
e, s elarn y expresivioy oo imila el lenguaje del
cliente.

¢ Estilo Relacional

En este item observamos el estilo de relacidn que
seoda en la entrevista, BEn ella los asistentes sociales,
alhilizan diversas modalidades que centiibuyen a wna
relacidn positiva con el sujeto de alencidn: comenta-
rios facilitatives, zestos de refuerzo, interpretacicn,
parilrasts, resumen de sentimientos del sujeto, expre
sion de santimientos v opiniones del asistente social,
St embarga, éstos por si solos ne favoerecen 1a rela-
cidhn, To impeortante os come Tos eoprlea of profesicnal
et el conlexto de  enirevisla,

Cuande el asistente social presenta ung actitnd cili-
da v cercana, los sujetos responden con sentimientos
reciprocos, Se sienten aceptados v demuestran una ae
titnd de contianza hacia el profestonal v hacia si ous-
s, mostrindose menos inseguras & intranguilos.

Una setitud lejans o nnpersenal repereads enoon
senlimiento de lensidn v en o selitod méds bien pa-
sivi de los sujetos, va que se sienten marginados
(también en el plano afective o emocional) a partici-
par activamente en 1a interaccion,

En les cases en que el asistente social facilita la
capresico de los pensanicnios y seotimicntos de Tas
personas, v ademis, da respuesta mediante sy con-
ducta verbal v no verbal 4 estos aspectos de la rela-
cion, los supetos de atencidn pacticipan en el didlogo
COML mayor apertura ¥ antonomia. Asl también, cuan-
tlo el asisienie social caprosa sus senlimicntos ¥ opi-
nicnes, se muestry invoduerado en larelacidn, las pee-
sonas perciben su intencidn de ayudar, Tn el siguien-
te caso la falta de habilidades comunicacionales del
asistente social afectd la relacion con el sujeto de
modonegativie “El ne hace nada, &8 eseicha no ms,
VYo e encienito en & apove .

En los casos an que los asistentes sociales iervi-
mieron activamente v ulilizaron las habilidades sefia-
ladas, los sujetos percibieron una relacion positiva

con éste v sefalan como facilitadores clertos requisi-

tos 0 cualidades comunicacionales del profesional:
(relacidn)  “Brena, porgue me esid

avtidandeo..”

“abieita, sincera”

(facilitador) £l cardeter de o asistente.
Lo fldeil de expresarse que
tiene, Llega muy bien o los
personas”

"Me de confinnza”

» Contexto Fisico y Factores Cinéticos

Bt ftean recose T deseripeidn del contexta tsico
wile los faclores cindlicos del asistente social, obsor-
vados en la entrevista, Estos alectan como elemenlos
no verbales en la comunicacion, sin embargo Tos asis-
tentes sociales entrevistados, en muy pocas ocasiones
se refieren a dichos aspectos,

El contexto fisico afectd la comunicacion propor-
ciomatido Tas condiciomes fisicas necesarias para la
rizalizacicn de Ta entrovista y pencralmente Tacilitan-
do o comodidad de los paricipanics, Enoon caso en
que el lozar fisico eva muy descuidade, ello contibo-
vl a un ambiente poco acogedor tanto para los Asis-
tentes Soctales como pard los sujetos da atencidn.

En Ta mayoria de Tos casos, se presentaron idos
en el eonlexiu e gue serealiza entrevista, es decir,
distorsiones no deseadus que interfineron Iy comoni-
cacion, como fueron, llamadas telefdnicas v el ingre-
s0 de personas ajenas a la entrevista, Estas afectaron
de mode negative ya que inteorumpieren el didlogo
del asistente social con el sujelo de slencidn: “fnse-
Frupetones cada 5 minmnos... aed no tlenes wr perso-
nierd Bien preparado.,., vienen o cada rafea tnfetrm-
pirte™.

Tl contexto actia & un nivel metacomunicacional,
es decir, expresi un mensaje respecto de como debe
eutenderse la relacidn. Dehido a lo sefatado anterior-
menle, v imporlanle que el asistenle seeial st Ta
enirevistd en un contexio favorable & 4 comunica
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citm, es decir, donde Tas poerso-
nas se stentsn comodas, donde
no oeurran midos que faomier
levan v qua permita la conti-
dencialidad. Ruepumers consile-
e pmienio necesario, es-
pacio, fuz ¥ temperatura ade.
cuada, limpieza, orden v estén-
ci, de modo de expresar ¢l
miensaje inplisito e en aguel
Iz se renlizacd un encuenteo
(U merece respern ¥ consids

sapuienda la liney del Ento-
gue Interaccional consideranns
e T Sinteneionalidad” ¥ que
ocurra la Mrespuesta esperada
No A0n condiclangs ara que s
(o T conmmiiion, per
ST SO0 aspeeios importances da
considerar dentra de ésta, En
st enfoque "oda conducta 25
comunicacion’. Te cual com
asislentes sovtnles nos invita
ealer lenlos o todas Tas conduoe-

racidn,

Lés tacioras congticos [ueren wn elementn impar-
tante enlos cases ahservados, v que Tapostura cor-
prowal, tonn e vor, expresidn facial (sonreir, seriedad,
cled de fos usistentes sociales actuaron como mansi
jus no verbales en Ta entevista, afectande la reteoali-
mentacidn con el sujeto, promeviznde la exprasian
de actitudes empiticas o una relagion mds tensa v dis-
tante, segin el cas,

Enlos cases enqua los asstentes snciales oliliza-
ren gesios de refueren y su cxpresion [Tsics era cohe-
rente con sus palahras, los sojetes de slencian mani-
festaren senlirse bien v cdmodos,

CONCLUSIONES

Pademos coneluir gue ambos culigues csludiados
nas 'ﬂ|‘.|1.|'|.:2_'."l]| ljf]|l1il.3 il!l['II_IHI;I,IIlL'.S F:;I,F'ﬂ l;'.l:_,"'l'l_'l'l:ITE.!'IIjE.[' f_‘]
Fendmenn de Ta comunicacidn, sin embarzo dado la
complejidad observada en Ja comunicacian humana,
consideramos necesario conocer nuevos enlogues
tedricos en que las personas v las relaciones que es-
tallecen. sean comprendnlas de mansra més integral,
Flle requicre ampliar conceptos tales como “infor
macidn”, “fuente de informacién”, ete, (ueremos
destacir el aporte que nes entreed of Folfogue Tnie-
raceieal, para analizar e enlrevist profesional.
Dusde el concepto de comunicantes, el asistente so-
cial y el sujeto de atencion construven la interaccifn
vose alectan mutuamente, teniendo cutonees un ei-
rdcter participativo y cooperativo en las relaciones
e eslablecen,

tas {verbales v no verbales) que
aswimimios en la entrevist, vaque afectan la comunics
cidn o relacidn con el sujete.

El gsistente social como agente comunizieinal,
realiza una influcncin mtencismnly, s deeir, inflove
constantemente I'IIL.‘II|I::‘II'I|I.‘. =i '.:L'I'IltllIL'l'll_ Flf.ﬁj l_l,le.]'lj:;'i!';
tiene mlencienes prhieulores que Lo devan a asamir
determinudos lipos de comportamiente. T8 importan
iz e tome conciencia de Ta influencia que gjeice su
condoeta de moda gue és1a sea cobierente con la fina-
lidad ¥ los objetivos planteados. tanto en el nivel de
contenido come en 2l de relacidn,

Una buena comunicacidn 2s deseabide en distintos
dmbitos de las relaciones lumanas, pero considera-
mes gque espeaahnente e el frea del Trabajo Soctal,
yique la dnlerveneién - profesional tiene lugar con
personis, Podemeos visualizar aue toda solicitud de
ayuda, todo problema social o econdmico tiene un
caricter psicosocial, por lo tanta también una dimen-
sidn personal ¥ emocional para quicnes To vivenciun,
La entrevista profesional tiene no sdls ohjetivas v as-
pectos “eonnilivos” sino mmbién “relacionales”. por
I tanto, creemos que el encusntro es Ja base sobre [a
cual puede realizarse unantervencidn adecuada en
Trabago Social,

Las actitudes v comportamientos positivos del
asistente social repercuten en ln interacciin, promo-
vienda actiludes ¥ comporlamiznlos positdvos de los
sijeics dee nlencian, como es fa mayor participacion o
protagonizma,

Lo prineipios orientadores de Ta disciplina del Tra
bajo Social que subyacen o su intervencion profesio-
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natl. requiersn estilos de interaccion favorables al cuin-
plimiento de éstos, Por I tanto, al asistente social,
como agente comunicacional, se le presenta el desaflo
de desarollar habilidades comunicacionales que con-
iribuyan a senerar una comunicacién adecuada con vl
sujeta de atencion, que hemes denominady encienira.

El “encuentro” liene como premisa que la comuni-
eaeidn es un proceso construide entre “personas” v
con el aporte de cada uno de los comunicantes, El
encuentre lleva implicito el principio de aceptacidn,
que significa reconocer el valor de la persona huma-
na. Fsto implicn que el asistente social facilite una
relacicn i didlogo donde se considere a todas las
[ETSCNAS COme sujetos capaces de comunicarse, afee-
tar al otro y construir relaciones positivas, sinticndi-
seen diilogo “con™ el sujeto mis que “hacia” el suje-
1o, Bsto permite que ef sujete de atencidn asuma un
el activo cola eolrevista, siendo protagenisea de las
relaciomes que eslalloe,

Teniende en cuenta lo anteriormente expuesto,
proponemoes gue los asistentes sociates. desarmollen
los requisitos comunicacionales va senaladas, con vl
tin de facilitar el “encuentro™ con ¢l sujule de alen-
cidn. usumiendo Jas siguientes consideracionaes:

Claridad

El asistente social requiere estar consciente de los
principios orientadores que subyacen a la inlervencién
profesional, asi comotambién de todo tipe de ohjetivos
presentes en la entrevist, de modo que pueda seleccio
nar los mensajes v estilos de relacién mds adecuados
para influir de modo significativo en el logro de st

El asistente social requicre explicitar los motivos
voobjetives de T entrevista, expresindolos verbal-
mente ¥ Facilitando su expresién en los sujetos de
atencidn, Puede contribuir a elaborar ohjetivos pre-
guntando a las personas por sus modvacionss, inten-
ciones ¥ expectalivas, Eslo otorga claridad a los co-
municantes acerca de la direccion de [a entrevista ¥
un sentimiento compartido respecto de su sentido.

Para que el Asistenle Social influva intencionada-
menle en la entrevista profesional, es necesario que

wilice su conducta (o mensaje) verbal de modo que
ésta facilite los objetivos del encuentro. Para ello. ¢
asistente social debe mtervenie ach vamenle de modo
varbal vo Ba enlrevista, atilizando las habilidades
comunicacionales necesarias (lenguaje a nivel del su-
jeto, explicaciones, gjemplificaciones, inteirozato-
rio}, incentivando ademas la participacion de los su-
Jetos an dsta,

Lmpatia

IMara facilitar el encuentro, es fundamental que el
asistente social se preocupe del nivel relacional de la
communicacion, desarrollando conductas {verbales v
no verbales) empdticas, que faciliten o deliman oo
relacton gredesiomal con el sujele. De este mode, en
la relacion que establecen el asistente social v el su
jutu dle sleneidn, se expresa la aceptacion, el respeta v
la eonfianza.

Fara que el sujeto se stenta aceptado v acogido, es
necesanio que el asistente social desde ¢l inicio de la
interacctdn, demuestos mterds por i persoma v 1arela-
cidn. Para este o pociso gue imdcie i entrevista pre-
sentindose v salucindn i los sujetos en forma cdlida,

El logro de la empatia requiere que el asistente so-
cidl retroalimente al sujeto en la relacion, envidndole
mensajes que revelen que esti siendo eseuchado v
acogido. También, gue lo incentive a cxpresarse. Para
ello el asistente social puede olilizar comentarios
tacilitativos, gestos de refuerzo, interpretacién, pari-
frasis. u olros que apunten hacia esos objetivos,

[ importante que el asistente social considers of
contexto fisico donde seoreabea la enlrovisla, comao
e elemente ne verbal gue aleeta la relacidn, de moda
que procure Las condiciones necesarias para realizar
el encuentro.

Asertividad

Fara generar ¢ encuentro es necesario que el
profesional desarrolle conductas asertivas, que expre-
BE1) 505 PEnsamiencos, sentimientos ¥ opiniones a los
sujetos, en torma tranca, direeta y pertinente a los ob-
jetivos ¥ contexlo relucional de la entrevisea, De este
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mado, el asistente social express a los sujeros que e
tan siendo alzctados en [ comunicacién v que askin
participando y comtnbuyende al Tooi de los chjei-
wis,

El asistentz social regmiers facilitar la expresion
asertiva de los supetos de atencidn, wediante of v
plen e Tabihiclides comunicaeionales, come s ol use
de premuntas ablertas, que permiten acceder a signi-
ficados, pensamientos v sentimientos de [as personas,

Come tode comportaniente afecta al ole. s ne-
cisariv quee el aststente soeial utilice s esprosica -
st o factores cinflices e mado coherente con
sus mensajes verbales. Al mismo tiempo, 28 impor-
tante que eaté arento 8 laconducta ne verbal de los
sujetos de alencion pard comprander sus mensajes.

SUGERENCIAS
ALTRABAICO SOCTAL

Dl b impaortaneia de In comunicacion dentro de
nuestre guehacer, se nos presenta el desafio de zene-
rar espacios de difusidn v discusion del rema, en los
cuales los asistentes sociales puedan conocer apories
tedricos gue facihan la comprensidn del proceso de
COmURICAcIan, asi como también gensrar conoci-
mientos a part de so prapia experiencta prolestonal.

Sugerimos que las aniversidades gue imparten Ta
carrern de “Trabajo Social”, intesren en su malla
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curricular, cursos que desarrallen el temn de la "Co
mnicactin. en los gue se dé dnlasis tanto & aspectos
tedricos feonfestaalicsdes oo Tadseapbing del Trha-
jo Social), como pricticos (Lalleres, ejercicios pricti-
Cos et

Euebdmbite sendémico, consideramus tmpartan e
Lo realizacidn de actividades como Seminarios v Fo-
ros, que promuevan el eswdio de la comunicacidn v
s vinculacian con el Trabajo Social, de manzra de
peneral cenciencia e Tos prefesionales de T g

tancta e so rol comao suenles commnoacionsles,

Diebido al escaso aporte tedneo del 1ema de la co-
municacién desde la disciplina del Trabaje Social, se
presenta como umg necesidad que los asistentes so-
ciales sistematicen en base a swexpenencia profesio-

nal, aspectos vincwlados conesta preblenite,

Thanda relewamern de T comunicaeian (nelneen-
dlir s piveles de contenido y relacidnten T interven-
cidn que resliza el asistente social, es importante que
£5005 52 SUPETVISEN, e cuanto a los estilos de comu
Picacién que establecen con los supetos de stencidn,
Lye ests manera podrin potencializar sus habilidades
comunicacionalas ¥ corragin aspectos qua entnrpecen
el desarrollo de dicho proceso,

Finulmente, propenemos que las instituriones o fu-
mares donde s realiza T intervencidn factliten condi-
cienes adecuadas coma son: aspectes Hsicas del o
car, mareriales, gempo v prvacidad para L realizn
cion de Lo entrevista. »

Biblingrafia

Alvarado, Mizuel; Barros, Gerardo; Chiang, Hilda; Diaz
Social DCBC. Fundamentes de g Propuoesta’

Aceion Social, W° ], 1993,

Barker, K., "La Escala de Caliticacicn para Entrevistar’
Sueial, Pontificin Universidad Cardlics de Chile.

Marfa Luisa y Godoy, Wendy: "Licenciatura en Tralago
Loen Revisa Perspeelivas: Nolas Sobre Intervencion y

", Revista de Trabajo Socisl, N3, Fseoels e Trabajo

Bateson, G, Pagos acia Una Ecologia de la Mente, kd. Plansta, Buenos Aires. 1991




PERSPECTIVAS » NOTAS SOBRE INTERVENCION Y ACCION SOCIAL 57

Berle, [, El Proceso de la Comunicacion, Editorial Ateneo, Buenos Aires, 1090,

Colegio de Asistentes Snciales, Cadipo de Ttica del Servicio Social,

Escartin, M. José, Manual de Trabajo Social, Ed. Avuaclara, Dspada, 1992,

Haley, 1., Terapia Para Resolver Problemas, Bd, Amorrortu, Buenos Adres, [980.

Ldpez, A, Parada y Simonelti: Introduccién a Ia Psicologia de la Comunicacién, Ed. U, Catilics de Chile, 199].
Marmbriani, 8., La Comunicacién en las Relaciones de Ayuda, Td. San Pablo, Madrid, 1993,

Satir, ¥, Relaciones Tumanas en el Nitcleo Familiar, Bd. Pax, México, 1078,

Shannon y Weaver, La Teoria de la Comunicacién, Ed. Nueva Vision, Buenos Adres, 1972,

Watzlawick, P., Teoria de la Comunicacién Humana, Fil. Tiempo Contemporines, Buenos Aires, 1971,

3

DH .
S

FERSPECTIAR i




