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INTRODUCCIÓN 

La comunicación es una función fundamental en el proc:eso de interacción humana, 

como es fundamental también aprender a comunicarnos adecuadamente. 

Una buena conmnicacwn significa saber escuchar y expresar apropiadamente 

nuestras verdaderas nec:esidades -personales así como atender la de los demás 

(pensamientos, sentimientos, experiencias, dificultades, etc.). 

Una buena comunicación la podemos lograr identificando cuál es el nivel de 

comunicación que predomina en la relación que tenemos con nuestros seres queridos. 

El presente trabajo contiene el informe de un estudio y seguimiento de caso realizado 

en la ciudad de Santa Marta como requisito para optar al titul.o de Trahajadora Social 

en la Universidad Simón Bolívar de Barranquilla. 

Se específica aquí además de la denominación del caso, los objetivos la justificación el 

marco legal, el marco teórico, los antecedentes y el planteamiento del problema. 

Así como la ubicación geográfica y temporal, la metodología, el tratamiento social y el 

impacto social de la ejecución del ensayo en la comunidad objeto de estudio. 



DENOMINACIÓN DEL CASO 

.Incidencia de la comunicación en /,a relación familiar 



OBJETIVOS 

OBJETIVO GENERAL 

Determinar la incidencia de la comunicación en las relaciones familiares a través del 

desarrollo de un estudio y seguimiento de caso, que permita valarar la importancia del 

trabajador social en la resolución de problemas familiares. 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

),., Valorar la comunicación intrafamiliar como pilar de unas buenas relaciones 

familiares. 

� Favorecer la ejercitación. del rol de trabajador social como agente del cambio social. 

),.- Identificar deficiencias en la comunic.adán familiar que puedan producir 

conflictos al interior de la familia. 

).=, Determinar la familia como un campo de acción prc,pi,cio para el frabaf ador social. 



JUSTIFICACTÓN 

La comunicaci6n humana no puede refmrse solo a enviar información nuevn en 

farma unidireccional. Si la comunicación se iguala a una canducta, puede definirse 

como un intercambio de conductas. Esta definición propone una dimensión 

bidireccional y en la medida en que este intercambio se prolongue y/o intervengan 

más personas, se presenta como una comunicació11 circulfl!' en la que cada 

participante afecta y es afectado por los demás. 

Toda comunicación se aprende dentro de la familia (aprendemos que comunicar, como 

comunicarlo, cómo senti,mos cuando nos cornurzicamos1 etc.). 

Son muchas las personas que se lum dedicado a estudim· los procesos de comunicación 

en las familias, entre ellas se pueden citar a Gilberto Brenson en su obra Introducción 

a la Psicolingüística Social ·1979; Ernesto Guang "El enfoque sistemático 

comunicacional de la familia - Quito 1983; etc. Virginia Satir ''Rel.a.cianes Humanas 

en el núcleo familiar México 1978¡ etc.; 1 en donde afirman que la comunicación no 

1 BRENSON Gilberto. Introducción a la Psicolingüística Social 1997. 



puede referirse sólo a enviar ·infarmación nueva e:n fcrrma unidireccional sino que se 

iguala a una conducta y puede definirse como un intercambio de conducta. 

Es importante que tanto lns familias como las personas que trabajen como agentes 

externos de cambio en las comunidades como el trabajador socia[¡ conozcan los 

diferentes patrones de comunicaci6n intra-familiar y sepan manejarla parn evitar el 

malestar psicosocial al interior de las familias. 

El presente trabajo se hace con el fin de prestar asesoría a una familia que presenta 

problemas de desacuerdo en la comunicación, y que necesita por lo tanto que se les 

asesore en el manejo de una adecuada comunicación familiar. 



J\IIARCO LEGAL O JURÍDICO 

El trabajo social con las comunidades y con las familias concretamente, se sustenta en 

las disposiciones de la Constitución Política de Colombia, quien en su título # II "De 

los derechos, las garantías y los deberes", Capitulo #1. ;¡Los derechos 

Fundamentales", presenta el conjunto de derechos que tiene el indilriduo colombiano 

por el solo hecho de ser persona. 

El Capitulo #2 ''De los Derechos Sociales Económicos y Culturales", sustenta que la 

familia es el núcleo fundamental de la sociedad; y que el Estado y la Sociedad 

garantizan la protección integral de la familia. La ley podrá determinar el patrimonio 

inalienable e inembargable. 

Del mismo modo, la misma constitución sustenta "Que las relaciones familiares se 

basan en la igualdad de derechos y deberes de la pareja y en el respeto reciproco entre 

todos sus integrantes. 



Cualquier Jarma de violencia. en la familia se considera destructir.Ja de su armonía y 

unidad y será sancionada conforme a la Ley" 2

Del mismo modo la Ley 24 de 1992 desarrolla las rwrmas constitucionales sobre la 

defensaría del pueblo. Esta ley en su Titulo VCII sobre Dirección de Promocián. y 

divulgación de Derechos Humanos y orientar a todas las personas en su ejecución, 

elaborará y pondrá en práctica programas académicos para la ense-ñanza de los 

Derechos Humanos y de los principios de partiápación democrática en coordinación y 

bajo la responsabilidad del lvfinisterio de Educación - Promover campañas para el 

respeto de los dereclws humanos,,,.3

Pertenecen a éste marco legal o jurídico el código del menor, los derechos del niño, las 

disposiciones legales que rige el ICBF y los manuales de con7.Jivencia de cada 

institución educativa, sin dejar de lado las disposiciones de la Ley General de 

Educación, (Ley 115 de 1994) quien acoge y sustenta los derechos de la nifiez y del 

estudiantado en general. 

Colombia es un país con una democracia, con irregularidades, pero democracia al fin, 

y ello implica que !zaya libertad de expresián, de prensa y de libre circulación, rada 

persona es libre de hacer y decir lo que quiera siempre y cuando no se lesione a nadie. 

Esta libertad de expresión la sustenta la carta política de 1991. 

2 CONSTITUCIÓN POÚ11CA DE COWMBJA. 1991 .Pag. 17 
3 DEF1!.1VS0RÍA DEI, PURIJLO. ley 24 de 1992 



• 

La convivencia, y el respeto mutuo son básicos en ia comunicación familiar, el 

respetar a los que no tienen nuestras ideas es factor determinante para la convivencia 

ciudadana. 

Así como ya vimos los beneficios de una comunicación positiva, sana y sincera, 

también necesitamos conocer los perj uici.os de la comunicación negativa, 

distorsionada o de inconwnicación. 

"La comunicación no es adecuada cuando se nos dificulta reconocer lo que sentimos, 

no lo decimos o no sabemos como decirlo. 

Por lo general, cuando la comunicación no es efectiva provocarnos malos entendidos, 

conflictos, distanciamiento entre las personas, frustración y agresividad. 

Y, ¿Qué hace que una comunicación no sea efectiva?. Existen varios factores, 

veámoslos: 

Falta de claridad 

No nos expresamos con claridad. Simplemente dejamos que el otro adivine lo que 

quisimos decir o lo que estamos sintiendo, pensando: "Si es claro para mí, debe ser 

claro para los demás" . 



Sin embargo, siempre debemos tener en cuenta del otro su edad, su cultura, su. nivel 

social, sus intereses, su estado de ánimo; pues, todo esto afecta la manera como él 

recibe e interpreta los mensajes. 

No saber escuchar 

No sabemos escuchar: 

Cuando competimos por la atención, par el deseo de ser escuchados y no estamos 

interesados en lo que otros dicen, sino en nosotros, en. buscar la oportunidad de 

hablar, de criticar, o juzgar. 

E.sta es una de las principales barreras de la comunicación, tod.os queremos hablar

pero no nos escuchamos. 

Cuando escuchamos sin tener en cuenta al otro, sino partiendo de nuestros prejuicios 

y estereotipos. De esta manera estamos rechazando a la otra persona, o rechazando lo 

que dice, desde anl'es de que hable. "4 

Un estereotipo es una id.ea rígida que tenemos de las personas o de las cosas, que 

hemos aprendido en nuestro grupo social. Par ejemplo: "Todos los hombres son 

• rho{ " u1:1 ... es

4 VARGASTRUJILLO, E/vía. Me respeto. Ed. Voluntad. Bogotá. /993. Pag. 68---69. 



Cuando pretendemos ser el ''sabelotodo", que cree no necesitar que le informen ni le 

enseñen pues ya sabe todo lo que hay que saber. 

Cuando no tenemos en cuenta los sentimientos de los demás sino sólo Lo que dicen. 

Los conJ1íctos mal manejados 

Sí ante los conflictos no estamos dispuestos a negociar, no estamos abiertos a 

escuchar, aceptar, comprender al otro, compartir, y ceder un poco, 1u a darle 

importancia a los sentimientos de los demás, la comunicación será inadecuada. 

El-rumor 

Un rumor surge cu.ando en lugar de hablar con la persona que nos interesa 

directamente, lo hacemos con terceras personas. El rumor siempre distorsiona la 

comunicación entre dos personas. 

Los mensajes directos. 

Cuando no samas directos y sinceros en lo que queremos decir sino que aprovechamos 

cualquier ocasión para evitar mensajes ocultos, aplicando el dicho popular 11Al que le 

caiga el guante que se lo plante". Por ejemplo, decir en una reunión "Es que hay 

gente inopartuna", "cuando la gente no es colaboradora", etc. 



Condicio11es físicas 

El ruido; los dislractores como la decoración, los sonidos, la música; la luz, la 

distancia y el bajo volumen, son elementos que afectan e inte�fieren con la 

comumcacwn. 

Lo que se p1ensa y siente hacia si mismo, es decir la autoestima, afecta el 

compo-rtamíento. 

Por ejemplo, si piensas que ná eres capaz de hilcet algo no lo harás, y lo contrario, si 
" ., •.• i:.. 

piensas que eres capaz de ha.cerio, lo lograrás .Y si no lo logras, te darás otra

opartunidad, pero no te decepcionarás"� ti misma.

En este ejemplo vemos cómo: el sentimiento de. incapa,cidad, que aparece primero, es 
,• : 

negativo y esta relacionado con una baja autoestima. 
/4 
' 

El segundo sentimiento de ca.pf!cidady de co�fianza en· sí mismQ,, .e$ pbsttivo y está
� � ' ' ' 

. ' 

relacionado con una alta autoestima. 

Nuestra autoestima afecta la forma como nos relacionamos con los demás. 



Si una persona se considera tímida, probablemente se le será dificil hablar en público, 

establecer amistrules, presen far un. examen oral y será percibido por los demás conw 

alguien frío reservado y poco amistoso. 

Relacionándolo con los factores que intervienen en una comunicación afectiva, 

encontramos que este tipo de personas tienen dificultades para escuchar, expresarse 

claramente, verificar la información cuando no han entendido, y para aceptar y 

expresar sus sentimientos y emociones. 

"Una persona con autoestima positi'oa se siente segura y confiada en sí 11ús11w. y por 

tanto, desarrolla relaciones más satisfactorias, expresa sus ideas, sus creencias y sus 

sentimientos en forma clara y abierta y reconocer y hacer mller sus derechos 

respetando, igualmente, los de los demás. 

Lo contrario, una persona con autoestima negativa se siente 'insegura, poco valiosa, 

insignificante e incapaz y por t.anto, tiene enormes dificultades para comunicarse, ya 

sea porque se muestra agresiva buscando dominar a los demás o porque se muestra 

pasiva dejando que otros manejen su vida''.5 

5 !bid. Pag 78



MARCO TEORICO 

En el. seno familiar y en cualquier otro grupo en donde interactúen cotidianamente 

seres humanos/ la comunicación no implica solo el lenguaje oral y escrito, llamado por 

los expertos "lenguaje digital", jno!, la comunicaci.ón humana no verbales como la 

expresión facial, imitaci.ones de la voz, secuencia, ritmos y cadencia de las palabras, 

movimientos, silencios, gestos, etc., que son denominados comúnmente "lenguaje 

analógico". 

Lo importante es que un mensaje digital y/o analógico, sea percibido por otra persana, 

quien al hacerlo también en forma digital y/o analógica. 

Estos nombres se los ha dado Gregar y Bateson a la comunicación aduciendo 

específicamente que lo analógico puede expresarse mediante un enuncia.do verbal 

como es el caso de los que usan refranes para hacerse entender. 

Si nos ponemos a analizar bien, tanto el lenguaje digital como el analógico, podemos 

conceptuar también que lo que importa en sí es que el mensaje sea recibido por la otra 

persona, quien a.l hacerlo, responda tarnbién en forma digital o analógica. 



11 Los seres humanos somos capaces de comunicarnos en dos estilos, y lenguajes 

diferentes: el primero, un lenguaje lógico, preciso, verbal, en el cual, cada mensaje 

posee un único re.fuer-te específico, es decir cada mensaje se refiere a una sola cosa sin 

incluir otra. La capacidad de comunicarse en el ienguaje digital le ha permitido al 

hombre funcionar en organizaciones complejas, remodelar y activar sobre la 

naturaleza y avanzar en el conocimiento del mundo. 

Son �;emplos del lenguaje digital: 

¿ Qué hora es? 11 dos más dos son cuatro" 

¿ A dónde vas?, etc. 

El lenguaje analógico es, rnetafárico en donde cada mensaje posee múltiples referentes, 

muchas veces ajenos al enunciado verbal. 

Lo análogo puede expresarse mediante un enunciado verbal, a través de refranes. 

11Dime con quien andas y te diré quien eres''. 

Como podemos ver, en este lengua,f e las palabras van más allá del significado literal, 

para rr:(erirse a una situación que compete a una o varias personas o hechos. 

También puede expresarse mediante una acción como gestos, movimientos, etc. 



'Tn el campo familiar, el proceso comunicativo es fundamental. Un ejemplo claro es: 

Martha (una hija adolescente que deperulía de sus padres para tomar decisiones sobre 

cualquier aspecto) asume una conducta nueva de rnás autonomía, en lo que 

disminuye el número de veces que consulta a sus padres sobre lo que debe hacer, este 

ca11ibio, afecta a todos los miembros de la familia quienes van, a presentar, ciertas 

conductas o van a dar infarmación a Martha acerca de su cambio."6 

6 
SiJRMJEN1V D., María. Psicoprojilaxis Familiar. Editorial VSTA Pag. 320,321. 



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Adolfo es un .foven de 18 afias que vive con sus padres, últimamente ha tomado la 

cosh1.mbre de salir y entrar de la rnsa sin pedir permiso ni dar explicaciones a sus 

padres. 

Esta sítuación ha generado constantes discusiones entre el padre y la madre, ya que él 

la culpa a ella por el comportamiento del hijo adolescente. 

Al abardar al joven involucrado en el estudio de caso, expresó que no pedía permiso ni 

le decía nada a sus padres, porque nunca se le tenia en cuenta para nada - parece -

dijo, que yo no Juera miembro de esta familia, mi padre me ignora totalmente. 

Ante esta situación y como agentes de cambio y como gestaras del presente estudio de 

caso, planteamos el problema de la siguiente manera: 

¿Cuál es la incidencia de la comunicación en las relaciones familiares? 

,1.NTECEDENTES 

Los patranes que rigen. la comunicación humana san muy claros y precisos, ellos 

sustentan que existe un emisor, un receptor, un canal y unos códigos, para poder 



c.omunicarnos; pero que sí en alguno de estos componentes hay algún defecto o 

problema, la comunicación será defectuosa. 

Para que en una familia haya una adecuada reiadón familiar, todos sus integrantes 

deben poseer una adecuada comunicación, el uno entender el lenguaje del otro y así 

sucesivamente. 

El problema expuesto en el presente caso tuvo sus antecedentes cuando un integrante 

de la familia (el joven) mal interpretó las actitudes de sus padres y entendió que él lo 

ignoraba, entonces adoptó una actitud de descuido e indiferencia hacia su familia que 

poco a poco fue generando un conflicto que agudiza,do ha provocado un caos en las 

relaciones familiares. 

Como queda claro los antecedentes del problema fueron ante tod.o actitudes mal. 

'interpretadas, comunicación mal descifrada que se tra:nsfannó en todo un problema de 

índole familíar que está afectand.o a la familia entera. 



UBICA.CIÓN GEOGRÁFICA Y TEMPORAL 

Geográficamente este seguimiento y estudio de caso se realizó en el Distrito Turístico 

Cultural e Histórico de Santa Marta, capital del departamento del lv1agdalena. 

Santa Marta, es una hermosa ciudad costera situada a 4 metros solJre el nivel del mar 

y a los pies del macizo montaifoso más cercado al mar que exi.ste en el mercado como 

lo es la Sierra Neoada de Santa Marta; cuenta con unos 700.000 habitantes 

aproximadamente y es una de las ciudades más anfigu{l.s de América Latina. 

El estudio de caso se inició en el mes de noviembre del 2001 y se fue trabajando h.asta 

terminarlo en febrero del 2002.

METODOLOGÍA Y TÉCNICAS 

La metodología empleada en el desarrollo de este trabajo fu.e el método descriptivo, 

utilizando como técnica la observación, la entrevista y por su puesto el estudio y 

seguimiento de caso. 



Del mismo modo se ejecutaron acciones c.omo: 

> Se recorrió un sector (barrio) de la ciudad de Santa Niarta (Banio Postobón)

), Se realizaron charlas de inducci.ón con padres de familia. 

> Se realizaran entrevistas.

> Se seleccionó el caso que se estudiaría

Hasta concluir cori el estudio y segui�i6ito de caso. 
. ' . ,•, J ·"' .. 

RESULTADOS 

,,, ·:: 

Después·.de realizar..,las obsetoacioneSc y las etitrevistas .. vorrespdndient�· los resultados 
... 

fueran lqs_ sigu�ites: •.t '
• ·>· .,, 

> Se conoció a fdtido una- problemática familiar generad() por una inadecuada 
.' . ·� . . . 

comunicación. 
:.K . ;,, ,·,t. . '<.''

);. Se conocüfel punt9 de, vi�"ta Y,,el s.petfr 4;! joven'. 
'' ·,·.• .- _/;.:. .,; -�: ,,,:,.. · .  ·� : : 

}., Se confrontaron las partes involucradas. 

.;, 

� Se logró un dialogo adecuado y en consecuencia se mejoró la comunicación 

familiar. 

), Se aclaró el mal entendido y se solucionó el conflicto. 

>" Ganó la comunicación que se constituyó en la protagonista swl caso. 



> Se valoró la comunicación. familiar como e1e de unas adecuadas relaciones

familiares.

IMPACTO SOCIAL 

Después de �iecutar el estudio y seguimiento de caso, el impacto del trabajo fue: 

), Se abordó una comunicación para trabajar con ella y se le solucionó su problema, 

dejando como relevante la labor del trabajador social.

>'" La _trimilia objeto de estudio se sintió acompa11ada y asesorada por un agente de 

cambio externo y mostró su agradecimiento. 

» Se integró la familia afectada con otras farnílias del sector para recibir orientación.

).- Se crearon inquietudes positivas hacia la adecuada comunicación integral por 

parte de varias familias del barrio seleccionado. 

>"° Se valoró la familia como espacio para. la comunicación y la convivencia. 

), Se sentó un precedente en la comunidad, haciendo 71resencia en ella a nombre de la 

Universidad Simón Bolívar de Santa Marta. 



CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

MES ES ANOS 

TIEMPO FECHAS Díciembre/01 Enero;02 Febrero;02 Marzo;02 Abr. 

ACTIVIDADES 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 

- Elección del tema y elaboración del caso
objeto de estudio 1 

- Reconocimiento de la característica de la
comunidad donde se hace el estudio de

' 

caso.

- Elaboración del estudio y seguimiento
del caso objeto de estudio.

, _r· ,.,. -•�-. ('�'. t 

- Elaboración, presentación y corrección
, .. ... , . � l del documento.

Jr l, p ,.• � ¡. 

- Entrega definitiva del documento.
t - "l

- Sustentación del estudio y seguimiento
de caso.



CONCLUSIONES 

A través de éste estudio y seguimiento de caso buscamos ampliar nuestro 

conocimiento e incursian11Y en la orientaci.ón familiar en una de sus variables más 

signifi.cativas como es ·ú,i comunicación familiar sobre .to_d.p p9r lo fimdamental que es 
' ' ·, 

ya que no se conoce·una sala familia.e1nicmde sus miembros 110 se comunia:m. 

Generalmente el emisor nq se percata de estar f.,1zviando alr'eceptormensajes que no 
- . 'l • . . • 

concuerdan ya que co'nzúnmente solo es consiente de alguno de �os mensajes que esta 

expresando verbalmente. 
•, . '• ·1 

• •.. . • • 
!·, 

Se demuestra aquí la importancia de que el Trabajador Social reconozca los, trabajos 

científicos que con respecto a la comunicación inJra-Jamilia:r ltan realiza.do otras 

personas a fin de contribuír con una adecuada 'ases�ria. a las familias y comunidades 

donde le corresponda interactuar como agente de cambio social. 

Corresponde al trabajador social como agente de cambio, el propender par el bienestar 

fisico, social, educativo y psicológico dela familia, bien que se logrará mediante la 

orientación organiza.da y profesional en el seno familiar. 
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MODELO DE ENTREVISTA APLICADO AL JOVEN 

La presente entrevista se hace con el fin de canoccr aspectos relacionados con la 

comunicacián intrafamiliar. u agradezco su colaboración, conteste con claridad y 

sinceramente. 

Nombre: _________________________ _

Edad: ______ Nivel Académico: ______________ _ 

1. ¿Con quién vives? _____________________ _

2. ¿Cómo es la comunicación intrafamiliar aquí en tú Jwga:r?

3. ¿Te escuchan tus padres?

4 ¿Puedes decir lo que tú piensas y sientes sin ningún problema? 

5 ¿ A.costumbras a dialogar con tus padres? 

6 ¿ Tienen ellos en cuenta tus puntos de vista? 



l\fODELO DE ENTREVISTA APUCADO A LOS PADRES DEL JOVEN 

La presente entrevista se hace con el fin de conocer su criterio sobre la comunicación 

infrafamiliar y a la vez confrontar ideas entre miembros de la familia, en este caso 

entre su hijo y ustedes. Les agradezco contestar can claridad y sinceridad .. 

Nombre del padre:. _______________ Edad: _____ _

Nombre de la madre Eda.d: ___ _ 

Nivel Académico respectivamente: ________________ _

1. ¿Cuántos hijos tienen? ___________________ _

2. ¿Cómo es la comunicación en la familia?

3. ¿Respetan Uds. las ideas y posicianes ideológicas de sus hijos?

4 ¿ Saben Uds. escuchar? 

5 ¿ Se dirigen Usd. can respeto a sus hijos? 

6 ¿Saben. Usd. Que uno se sus hijos considera que la comunicación entre Uds. No es 

adecuada? 

7. ¿Les gustaría conocer y aprender sobre comunicación intrafamiliar?


