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Resumen*

La Programacion Neuro Linglistica es un modelo creado por
Richard Bandler y Jonh Grinder en los afos setenta, que nacié a partir
del estudio y analisis de los patrones comunicacionales de personas
destacadas en el campo terapéutico. El descubrimiento de esos patrones
fue sistematizado hasta convertirlo en un modelo que estudia el
lenguaje, la forma como las personas construyen su realidad a partir
del mismo, y la manera en que los sujetos se comunican. Algunos de los
modelos que plantearon Bandler y Grinder para desarrollar estas
destrezas comunicativas son los sistemas de representacion, las pistas
de acceso ocular, el rapport o sintonia, el metamodelo, el anclaje y el
reencuadre. Los tres primeros estan enfocados en la “lectura” e
interpretacion de algunos aspectos del lenguaje corporal que permitan
conocer detalles del mensaje que no estan explicitos y pueden resultar
beneficiosos tanto para recabar mayor informacién como también para
saber la forma de comunicarse eficazmente con el interlocutor. Las tres
ultimas estrategias estan orientadas a conocer el contenido de mensajes
verbales y escritos a través preguntas especificas que aclaren el
significado del mensaje, identificando y disolviendo posibles omisiones,
eliminaciones o generalizaciones existentes en la informacién, y que
constituyen un obstaculo en el proceso comunicacional. Finalmente, dos
especialistas en PNL daran sus opiniones sobre la aplicabilidad de las

herramientas antes mencionadas en campo de la Comunicacion Social.

*E|l presente resumen se hace siguiendo lo establecido en el reglamento de Tesis de la

Escuela de Comunicacién Social, aprobado el 26-04-05



Abstract

Neuro-lingustic programming, a model created by Richard Bandler
and John Grinder in the seventies, was born from the analysis and study
of communicational behavior among successful people in the
therapeutic field. Some patterns were identified and systematized until
they became a model for studying human language and thinking and the
ways individuals use them to share their experiences. Some of the
models designed by Blander and Grinder are the representational
systems, sensory acuity, rapport, meta-model, anchoring and reframing.
The first three are focused in the “reading” and interpretation of some
aspects of the body language that allow the use of the physical feedback
in addition to someone's words to gain as much as possible from
communication. The last three strategies are centered in the ability to
find other people's meaning in their communication, in order to increase
our communicational capabilities by means of eliminating, identifying
and dissolving possible omissions, distortions or generalizations in the
message that would interfere with the communication process. NLP
main goal is the improvement of the information gathering and
transmission processes by means of its various techniques, therefore its
study may be of great use for communication professionals. In order to
sustain this, two NLP experts give their opinion about the applicability of

these models in the Communication field.
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Descriptores **

o Anclaje: proceso en el que un estimulo interno o externo
se asocia a una respuesta fisica o emocional especifica para
lograr un objetivo.

o Calibracion: percepcion de las respuestas externas de un
sujeto, y su posterior asociacion con procesos internos.

o Cuantificadores universales: palabras que no admiten
excepciones dentro de wuna estructura linguistica. Ej.:
“todos”, “nadie” o “ninguno”.

o Distorsion: falsa representacion de la realidad, expresada a
través del lenguaje

o Eliminacion: mecanismo utilizado para suprimir parte de la
informacion, de manera consciente o inconsciente

o Equivalencia Compleja: asociacion de dos afirmaciones
como si fueran iguales.

o Estructura Profunda: Forma linglistica compleja, que relne
la totalidad de la experiencia subjetiva del individuo.

o Estructura Superficial: transformacion de la estructura
profunda en una forma linglistica mas simple, bien sea
verbal o escrita.

o Experiencia subjetiva: conjunto de vivencias, creencias,
sensaciones e impresiones que adquiere el individuo en la
interaccion con el mundo que le rodea.

o Generalizacion: mecanismo a través del cual una
experiencia se utiliza para categorizar a todas las demas.

o Mapas: Representacion de la realidad, construida a partir de

la experiencia subjetiva.

** Esta lista de descriptores que se conoce con el nombre de Marco Conceptual en la
Metodologia tradicional, se realiz6 siguiendo lo establecido en el reglamento de Tesis

de la Escuela de Comunicacién Social, aprobado el 26-04-05
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Metamodelo: Modelo de la Programacion Neuro linglistica
que sirve para descubrir las eliminaciones, distorsiones y
generalizaciones del proceso comunicacional, a través del
uso de preguntas que permitan reobrar informaciéon perdida
o reinterpretar el significado del mensaje.

Nominalizacion: Proceso linglistico en el que un verbo es
convertido en sustantivo

Operadores modales de necesidad: palabras que denotan

la existencia de reglas implicitas. Ejm “debe” “no debe” “hay
que”.

Operadores modales de posibilidad: Palabras que indican
la existencia de posibilidad en la realizacion de una accion.
Ejm: “se puede”, “no se puede”.

Pistas de acceso ocular: movimientos de los ojos que
indican la forma en que las personas tienden a representar
su experiencia subjetiva (visual, auditiva o cinestésica)
Programacion Neuro Lingiiistica: Modelo que estudia el
lenguaje y la forma como se representa la experiencia
subjetiva a través de las palabras.

Reencuadre: reinterpretacion de wuna afirmacién para
cambiar su significado original

Sintonia: técnica que permite el establecimiento de una
relacion de mutua confianza, a fin de lograr una respuesta
especifica

Sistemas de representacion: Forma en la que se codifica la
realidad, segun la utilizacion preponderante de algin
sentido perceptor, bien sea visual, auditivo o cinestésico
(que incluye el olfato, el gusto, y las emociones).

Sistema Director: sistema de representacion que se
encarga de “buscar” la informacion del area inconsciente
para traerla a la parte consciente

Sistema Preferido: sistema de representacion a través del

cual se codifica la realidad del sujeto.
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o Submodalidad: categorias de los sistemas representativos,
gue sirven para hacer aun mas especifica la informacion.

o Sustantivos no especificados: sustantivos que no denotan
con exactitud el sujeto al que hacen referencia dentro de
una estructura verbal o escrita

o Verbos no especificados: acciones o procesos que no estan
lo suficientemente detallados como para saber de qué

forma se llevaron a cabo
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Introduccion

Si hay algo que caracteriza el ejercicio de la Comunicacion Social
es la busqueda y transmision permanente de informacién. Bien sea en el
ambito publicitario, radiofénico, televisivo o impreso, siempre existe
algo que buscar, un tema que conocer, una idea que vender o una
informacion que comunicar.

Resulta obvio pensar que quienes se desempenan en estas areas
deben conocer las estrategias para recabar y difundir informacion de la
manera mas eficaz. El conocimiento de técnicas que permitan una
mayor y mejor comunicacion interpersonal es vital para lograr el éxito
es esta profesion. Sin embargo, no todos los comunicadores saben
como adquirir herramientas que les permitan lograr una comunicacion
eficaz. De hecho, muchos de ellos presentan algunos inconvenientes
que lejos que favorecer su labor, la perjudican. Muchos de estos
problemas estan asociados al uso del lenguaje, y pueden ser
detectados en conversaciones, durante la realizacion de entrevistas, asi
como en adiciones u omisiones de palabras frases tanto de manera
verbal como escrita. De igual manera, algunos comunicadores presentan
inconvenientes para recabar mayor informacién de sus fuentes. Muchas
veces se formulan decenas de preguntas sin obtener informacion de
utilidad, y esto sucede porque no se hacen las preguntas adecuadas.
Mientras que otras veces el numero de preguntas es insuficiente para
conseguir los datos deseados.

Asimismo, las fallas presentadas por algunos comunicadores en el
ejercicio de su labor tienen que ver con el desconocimiento de la
importancia del establecimiento de una relacion de empatia con el (los)
interlocutor (es). En esta profesiéon es de vital importancia hacer un buen
manejo de las relaciones interpersonales, y cuando no se dominan las
herramientas pertinentes, el ejercicio profesional puede verse afectado.

Ahora bien, ;jcuales son las técnicas que permiten lograr

resultados comunicacionales éptimos? ;De qué forma puede aprenderse
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a entrar en el circulo de la comunicacion eficaz? ;Cémo pueden
obtenerse esos resultados?

Para responder estas preguntas, se presenta una alternativa con
muchos afnos de aplicaciéon en el mundo entero, pero cuyos beneficios
comunicacionales han sido muy poco explorados en Venezuela. Se trata
de la Programacion Neuro Linguistica, un conjunto de estrategias
dirigidas a reformular la manera de comunicarse, conociendo los
recursos fisicos, linglisticos y comunicacionales propios, para lograr los
resultados deseados. Este grupo de técnicas fue creado a finales de los
anos setenta por Richard Bandler y John Grinder, y aunque al principio
todos sus hallazgos fueron aplicados al ambito terapéutico, bien pronto
se percataron que sus descubrimientos podian aplicarse a cualquier
campo que incumbiera a la comunicacién, por lo que hoy en dia es
aplicado en casi todos los campos, puesto que la comunicacidon atafne a
todas las areas de la vida.

La Programacion Neuro Linguistica es un conjunto de estrategias
para mejorar la comunicacion interpersonal. Es utilizada en el campo
terapéutico, en los negocios, las ventas, la educacion, el ambito
comunicacional, etc.. Algunas herramientas propuestas por la
Programacion Neuro Lingulistica son: el Rapport o Sintonia, los Sistemas
de Representacion, el Anclaje, el Metamodelo, y el Reencuadre.

El modelo PNL se plantea en este trabajo con la finalidad de
proponer estrategias que permitan a los comunicadores sociales
mejorar cualitativamente el ejercicio de su labor al lograr recabar
mayor informaciéon Gtil y transmitirla de manera efectiva. Tomando en
cuenta que la recopilacién y transmision de informacién constituye un
pilar fundamental en el ejercicio de la comunicacion social, y
considerando que la Programacion Neuro Linguistica ofrece algunas
propuestas interesantes para mejorar la comunicacién, tenemos la
intencion de realizar una investigacion de tipo monografica en la que se
expondran algunos modelos utilizados por la PNL para lograr este fin.
Para la elaboracion de este trabajo se seleccion6 el estudio de tres

estrategias: los Sistemas Representativos, la Sintonia, y el Metamodelo.
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En la investigacion se expondran las bases teodricas de la
Programacion Neuro Linglistica, asi como la descripciéon de los modelos
seleccionados. Finalmente se explicara la utilidad de la PNL en el ambito

comunicacional y la importancia de este modelo para los comunicadores

sociales.
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Capitulo 1: Comprendiendo Ila Programacion Neuro
Linguistica
1.1 Definicion

La Programacion Neuro Linguistica o PNL' es un modelo
comunicacional creado por John Grinder y Richard Bandler a principios
de la década de los setenta. Las técnicas que contempla este modelo
fueron disefadas para lograr una comunicaciéon efectiva y, como la
comunicacion atane a todas las areas de la vida, el modelo de PNL es
utilizado en psicoterapia, en el ambito educativo, en los negocios, las

ventas, etc. Para Joseph O "Connor y John Seymour:

“La PNL trata de la estructura de la experiencia humana
subjetiva; cdmo organizamos lo que vemos, oimos vy
sentimos, y como revisamos y filtramos el mundo exterior
mediante nuestros sentidos. También explora cémo lo
describimos mediante el lenguaje y cdmo reaccionamos,
tanto intencionalmente como no, para producir resultados”

(O’ Connor y Seymour, 1992)

Helmunt Krusche le da sentido al término definiendo cada una de

las palabras que lo componen:

“Programacion: utilizacion sistematica de los patrones de
la percepcion sensorial y del lenguaje para crear una meta
determinada.

Neuro: procede de la palabra griega “neuréon”, que significa
nervio. Todo comportamiento es el resultado de una serie
de procesos neurologicos. Para comprender estos procesos,
es necesario descomponerlos y reducir las informaciones a

fragmentos facilmente asimilables.

! Por razones précticas a partir de este momento se escribira PNL simplemente
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Lingiistica: del latin “lengua”, lengua. El lenguaje y otros
sistemas de comunicacion constituyen un medio para
representar y ordenar los procesos nerviosos producidos
por nuestras experiencias internas y externas” (Krusche,
1996)

Anthony Robbins considera que la programacion Neuro Linguistica
es:
“(...) el estudio de cdmo el lenguaje, tanto verbal como el no
verbal, afecta nuestro sistema nervioso. Pues nuestra
capacidad para hacer cualquier cosa en la vida esta basada
en nuestra aptitud para dirigir nuestro propio sistema
nervioso, y los que consiguen cosas sobresalientes lo hacen
mediante determinadas comunicaciones con nuestro sistema

nervioso y a través de él”. (Robbins, 1986)

Las técnicas de la PNL ayudan a tomar la informacién del medio
que nos rodea (estimulos), para procesarla y organizarla en nuestro
cerebro y finalmente expresarla a través del lenguaje de una manera
Optima para obtener ciertos resultados. En el caso que nos atafne, el
objetivo es recabar la mayor cantidad de informacién util, y trasmitirla
eficazmente.

En sintesis, la Programacion Neuro Linglistica es un modelo que
nos ayuda a utilizar los estimulos internos y externos de tal manera que
puedan ser procesados por nuestro sistema nervioso en funcién de una

comunicacion eficaz.

1.2 Antecedentes:

En 1972 John Grinder era profesor de Lingiiistica en la Universidad
de California, mientras que Richard Bandler estudiaba Psicologia y se
mostraba muy interesado en la terapia Gestalt. De hecho, realizaba
terapias obteniendo resultados sorprendentes. Sin embargo, el mismo

Richard desconocia la forma como lograba esos resultados. De esta
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forma nacié un interés en descubrir el como de su éxito, para lo cual
pidié a su amigo John que lo observara y tomara nota de las acciones
que realizaba. Descubrir los patrones que empleaba Richard Bandler
para lograr resultados terapéuticos exitosos, los llevd a estudiar las
sesiones de Virginia Satir, famosa terapeuta familiar, Fritz Perls, creador
de la terapia Gestalt? y Milton Erickson, reconocido hipno terapeuta. Las
sesiones se grababan, se describian, se imitaban y se analizaban los
patrones de conducta empleados por los tres terapeutas. Bandler y
Grinder descubrieron que, aunque ninguno de los tres sabia especificar
como lograban sus resultados, todos tenian unas pautas terapéuticas
comunes que lograban efectos sorprendentes en sus clientes.

Estructurar esos patrones y crear un modelo que permitiera su
imitacion por parte de personas comunes, fue lo que origind la
Programacion Neuro Linguistica. Lo que plantea la PNL es que, si una
persona obtiene resultados satisfactorios en un area, cualquiera puede
lograrlo si emplea los recursos que tiene de manera 6ptima, por lo que
el modelaje (entendido como una técnica que permite imitar las
cualidades y habilidades de las personas para lograr sus mismos
resultados) constituye una estrategia esencial en la PNL.

Como vemos, en un principio la PNL se utilizd en el ambito
terapéutico, pero como ya se dijo, sus planteamientos tienen que ver
con la forma como asimilamos la informacién y la expresamos, es decir,
tiene que ver con aprendizaje y comunicacioén, por lo que ha sido
empleada exitosamente en diversas areas, lo que representa una
sistematizacion del proceso comunicacional, aplicable en cualquier

ambito.

1.3 Fundamentos teoricos:
Los creadores de la PNL distinguieron tres mecanismos generales
que operan en la representacion de la realidad: la generalizacién, la

eliminacion y la distorsion. La generalizacion consiste en aplicar a todas

2 Para conocer mas sobre la obra de Pearls consultar: “Fuera y dentro del tarro de la basura”, o “El
enfoque Gestaltico”
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las experiencias una misma norma derivada de la experiencia original.
Ej.: Un nifo que acerque su mano al fuego y se queme, entendera que
cada vez que lo intente de nuevo se quemara, por lo tanto se distanciara
cada vez que vea una llama.

La eliminacidén consiste en prestar atencién de manera selectiva a
ciertos elementos de nuestra experiencia en detrimento de otros. Ej.:
Una persona que esta en wuna discoteca, prestara atencién
selectivamente a las palabras de su acompafnante, y eliminara el sonido
de la musica, el ruido de las otras personas que hablan, el sonido de las
botellas y las copas, etc.

Por ultimo, la distorsion es un proceso en el que se cambia la
experiencia y se representa la realidad de manera erronea. Las
alucinaciones son un ejemplo muy comun, aunque no es el Unico que
ilustra este mecanismo.

De igual modo, la Programacion Neuro Linguistica tiene sus bases
en la Gramatica Transformacional. Esta disciplina se desarroll6 a partir
de los trabajos de Noam Chomsky, que se interesé en desarrollar
modelos formales para las lenguas naturales. Los gramaticos
transformacionales fueron sofisticando la metodologia empleada por
Chosmky hasta crear un modelo formal “que describe los patrones y las
configuraciones normales en la comunicacién del modelo de nuestras
experiencias” (Bandler y Grinder, 1980). Es decir, conformaron un
conjunto de reglas que norman nuestro lenguaje y que son las que nos
indican cuando una secuencia de palabras tiene sentido y cuando no. El
modelo creado por esta vertiente de la Gramatica se aplica a cualquier
idioma, ya que no fue disefiado a partir del estudio del conjunto de
expresiones que comprenden una lengua determinada, puesto que seria
una tarea titanica, sino que se opto por estudiar las reglas que rigen la

sintaxis de las expresiones:
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“Los gramaticos transformacionales parten del supuesto
simplificador de que las reglas para formar este conjunto
de expresiones pueden ser estudiadas independientemente
del contenido” (Bandler y Grinder, 1980)

Para constatar lo anteriormente expuesto se presentaran dos

secuencias de palabras para constatar la consistencia de las mismas:

a) “La PNL es una sistematizacion de la comunicacion terapéutica
eficaz, aplicable a cualquier modelo particular”
b) sistematizacion a es la cualquier PNL de eficaz aplicable particular La

es comunicacion modelo terapéutica una

Al leer ambas secuencias resulta muy facil reconocer el primer
grupo de palabras como una oracién gramaticalmente bien formada, a
diferencia del segundo grupo, de cuya secuencia podemos extraer
palabras que, aisladamente, tienen sentido, pero que no tienen
congruencia en el orden en que fueron escritas. Para detectar la
consistencia de ambas secuencias no es necesario tener amplios
conocimientos de gramatica, con lo que se demuestra que las personas
tienen lo que Bandler y Grinder llaman “intuiciones consistentes” acerca

de la lengua o el idioma natural.

“(...) Al decir intuiciones consistentes nos referimos al
hecho de que si a una misma persona se le presenta un
determinado grupo de palabras hoy, y luego el mismo
dentro de un ano, hara el mismo juicio acerca de si
constituyen o no una frase bien formada en su idioma. Mas
aun, diferentes personas que hablen el mismo idioma
emitiran los mismos juicios acerca de si el mismo grupo de

palabras es o no una oracién. Estas habilidades son un
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ejemplo clasico de conducta humana gobernada por reglas.
A pesar de no estar conscientes de como es que podemos
comportarnos consistentemente, de todas formas lo

hacemos.” (Bandler y Grinder, 1980)

Asimismo, los gramaticos transformacionales también han
descrito como operan la generalizacion, la eliminacién y la distorsion a
nivel del lenguaje. De igual forma, la PNL se basa en los postulados de la
Teoria Constructivista®, la cual define la realidad como una invencion y
no como un descubrimiento. Bandler y Grinder se basan en el hecho de
que el ser humano no opera directamente sobre el mundo en que vive,
sino que lo hace a través de representaciones que orientan su conducta.

Dichas representaciones difieren de la realidad a la cual
representan, debido a que estan limitadas por factores neuroldgicos,

sociales e individuales.

1.4 Limitar la realidad: filtros y mapas

Cuando las personas hablan de la “realidad”, soélo se estan
refiriendo a una representacion de ella. De toda la infinidad de
sensaciones, impresiones y experiencias que rodean a las personas, el
cerebro sélo puede tomar una pequena parte. Esta porcion a su vez es
decantada por los conocimientos, lenguaje, cultura y experiencia
anteriores. De alli surge la “vision del mundo” propia de cada persona,
que es lo comunmente se denomina “realidad”, pero que so6lo es un
modelo del mundo en el que se opera. Esas experiencias, creencias,
valores, suposiciones, lenguaje, experiencias y cultura con las que se
limita la realidad se denominan filtros. Los filtros son muy utiles en
tanto son selectivos, y ayudan a simplificar la realidad, haciéndola
menos compleja. El lenguaje, las generalizaciones y las creencias son
algunos de los filtros que se usan constantemente. Una palabra

determinada evoca recuerdos, sensaciones y experiencias muy

® La Teorfa Constructivista es un enfoque pedagdgico que ha sido utilizado para explicar el proceso de
aprendizaje. El psicélogo Jean Piaget ha realizado grandes aportes a esta teoria.
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diferentes para cada persona. Las creencias y las generalizaciones varian
segun el sujeto y determinan la forma cémo actuan las personas ante
ciertas circunstancias. La forma como damos significado al mundo a
través de los filtros se conoce también como mapas, ya que estos son
selectivos (omiten algunas informaciones y brindan otras). Ademas, son

una guia para explorar el territorio (realidad).

“El mapa no es el territorio que describe. Hacemos caso a
aquellos aspectos del mundo que nos interesan e
ignoramos otros. El mundo es siempre mas rico que las
ideas que tenemos sobre él. Los filtros que ponemos en
nuestras percepciones determinan en qué clase de mundo
vivimos. (...) Convicciones (o creencias), intereses vy
percepciones muy estrechos, daran como resultado un
mundo empobrecido, predecible y aburrido. Este mismo
mundo puede ser rico y excitante; la diferencia no estriba
en el mundo sino en los filtros por lo que lo percibimos. (O’

Connor y Seymour, 1992)

Todas las personas son Unicas, en tanto piensan, se expresan, y
viven su experiencia en el mundo de manera diferente, por lo tanto, hay

tantas visiones del mundo como personas en el planeta.

1.5 Factores que intervienen en la creacion de los mapas
Como se dijo anteriormente, el modelo del mundo de una persona
es unico, puesto que enriquece (0 empobrece, segun el caso) de
experiencias unicas. Para demostrar esto, Bandler y Grinder describen
tres factores que intervienen en la creaciéon de los mapas, a saber:

limitantes neuroldgicas, limitantes individuales y limitantes sociales.

1.6 Limitantes neurologicas:

El sistema nervioso constituye el primer conjunto de filtros a

través del cual distinguimos al mundo de la representacion de él. Del
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sistema nervioso depende, entre otras cosas, el funcionamiento del
sistema perceptor, es decir, los cinco sentidos. A través de ellos
percibimos el mundo fisico, siempre dentro de unos rangos sensoriales
determinados. Por ejemplo, los seres humanos no podemos percibir
ondas sonoras por debajo de los 20 ciclos por segundo o por encima de
los 20.000 ciclos por segundo. El sistema visual humano sélo detecta
ondas electromagnéticas con longitudes entre los 380 y los 680
milimicrones. Todo el cuerpo humano esta cubierto de piel, que es el
organo del tacto. Sin embargo, la experiencia tactil variara
significativamente segun la zona donde sea provocado el estimulo.
Ademas, el tacto esta sujeto a factores como la temperatura y la textura,
que limitan la experiencia (Bandler y Grinder, 1980). Todo lo anterior
significa que existe una amplia gama de sensaciones y experiencias que
no pueden ser percibidas por los sentidos del ser humano, lo que
constituye una limitacion del la realidad. Ademas, si a través de los
sentidos se filtra la informacién que delimitara la realidad, entonces hay
que tener en cuenta que algunas personas no disponen de alguno (s) de
sus sentidos. Esta disfuncionalidad afectara significativamente la
apreciaciéon de la realidad y la forma de interactuar con el mundo de la
persona que la padezca.

A pesar de la importancia del sistema perceptor para crear un
modelo del mundo, existe un o6rgano “director’, cuyo correcto
funcionamiento permite vivenciar el modelo del mundo de la manera
mas Optima posible: el cerebro. Si no funciona adecuadamente, la
experiencia estara limitada, si no funciona, no hay experiencia.

El cerebro esta divido en dos hemisferios: el derecho y el
izquierdo®. Los hemisferios cerebrales se encargan de las funciones
perceptivas, motoras y cognitivas, incluyendo en esta ultima categoria la
memoria y la emocién. Ambos hemisferios estan interconectados por un
conjunto de fibras llamado “cuerpo calloso”. Cada uno de ellos se ocupa

de los procesos del lado opuesto del cuerpo. Es decir, la informacion

* Elaine de Beauport sefiala en su libro “Las tres caras de mente” la existencia de un cerebro “triuno”. Sin
embargo, nosotros trabajaremos con la divisidn convencional: la de los dos hemisferios.
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que llega a al hemisferio derecho corresponde a la parte izquierda del
cuerpo y viceversa. Eric Kandel, ganador del premio Nobel de Medicina y
autor de importantes textos sobre neurociencia, afirma que aunque
ambas regiones del cerebro son similares, no son simétricas en su
totalidad ni equivalentes en cuanto a sus funciones. De hecho existe
cierta asimetria en el procesamiento de la informacion. De tal manera
que el hemisferio izquierdo se ocupa del razonamiento légico y el
analisis de simbolos, asi como de la coordinacién de actos motores
intencionados. El hemisferio derecho es mas funcional en el analisis
espacial, la percepcion, el aprendizaje y la retentiva. Una de las
funciones mas importantes delegada en los hemisferios la constituye el
proceso del habla. Si bien ambas regiones comparten esta tarea, cada
una de ellas se ocupa de procesos diferentes: Mientras que el hemisferio
izquierdo se ocupa del significado de las palabras, fonologia, |éxico y
gramatica; el derecho se encarga de las inflexiones del tono, la
expresion facial y los gestos emocionales. Sin embargo, las funciones de
los hemisferios se invierten si las personas son zurdas. (Kandel, 2001)
Lo anterior da cuenta de la importancia del sistema nervioso en la
captacién, procesamiento y organizacion de la informacion. Cualquier
dafio del sistema nervioso alteraria significativamente la percepcion de
la realidad. Sin embargo, un sistema nervioso que funcione
correctamente tampoco garantiza una percepcion absoluta de la

informacion. Tal como aseguran Bandler y Grinder:

“(...)una de las causas de que nuestros modelos del mundo
sean necesariamente diferentes del mundo real es que
nuestro sistema nervioso sistematicamente distorsiona y
borra trozos enteros del mundo real. Esto tiene el efecto de
reducir el rango de las experiencias humanas posibles, asi
como también de introducir diferencias entre aquello que
realmente esta ocurriendo en el mundo y nuestra

experiencia de él” (Bandler y Grinder, 1980)
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Por lo tanto, la diferencia en la forma como cada persona opera en
el mundo no sélo estriba en la capacidad de captar informacion a través
de sus sentidos, sino que también depende de las generalizaciones,
eliminaciones y distorsiones efectuadas por el sistema nervioso en una

experiencia particular y del correcto funcionamiento de éste.

1.6 Limitaciones sociales

Al vivir en sociedad, toda persona esta sujeta a una serie de
categorias de cuyo cumplimento o aceptacion dependera su insercion y
permanencia en el sistema social. Estos filtros son: el idioma y las
convenciones sociales, entre otras, siendo el idioma el filtro mas
reconocido. A diferencia de las limitantes neuroldgicas, los “filtros
sociogenéticos”, como los Illaman Bandler y Grinder, pueden ser
superados mas facilmente. El hecho de que una persona pueda hablar
varios idiomas demuestra este punto. Ademas, es a partir del lenguaje
que comienza a distinguirse la diversidad de modelos o mapas que
definen la realidad, ya que en el caso del sistema nervioso, este es igual
en todas las personas y -en circunstancias normales- funciona de la
misma forma para todos. En cambio, el lenguaje puede ser compartido
por los miembros de un grupo social, pero existe mas de un idioma y
mas de un grupo social, por lo tanto, si la percepcion del mundo a nivel
sensorial puede ser mas o menos parecida en los seres humanos, la
forma de comunicar esa experiencia varia segun la forma como se

organiza y expresa esa percepcion a través del lenguaje.

1.7 Limitaciones individuales

Este factor es quiza el mas determinante en la construccion de los
mapas o representaciones de la realidad, ya que esta constituido por las
experiencias de cada persona a lo largo de la vida, es decir, su historia
personal. Muchas personas pueden vivenciar la misma experiencia
(saltar en benji), pero cada una la habra percibido, procesado,

organizado y expresado de manera muy diferente a la otra. Una persona
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se habra concentrado en el vacio que sintié en el estdbmago al momento
de saltar, otra persona so6lo escuchaba los gritos de sus compaferos.
Para algunos fue una experiencia terrible que no querran repetir,
mientras que otras se sintieron muy a gusto y querran volver a vivir la
experiencia. Incluso, personas con la misma opiniéon sobre Ila
experiencia se expresaran de diversas maneras. El salto en benji habra
enriquecido los mapas de cada uno de los participantes de manera
diferente. Las representaciones del mundo se enriquecen de las
experiencias de cada persona, y si éstas son unicas, el mapa también lo

sera.

“Estas limitantes constituyen la base que determina - y
demuestra- las diferencias que existen entre los seres
humanos. “(...) Puede que estas diferencias en nuestros
modelos alteren nuestras pautas sociales, enriqueciendo
nuestra experiencia, presentandonos mas alternativas, o
bien empobreciendo nuestra experiencia de un modo que
limite nuestra capacidad para actuar de manera eficaz.”
(Bandler y Grinder, 1980).

Limitantes de la realidad

' ' '

Limitaciones Limitaciones Limitaciones
Neurologicas sociales individuales
-Sistema nervioso -Convenciones - Experiencias
-Organos sociales -Creencias
perceptores -Lenguaje
Mapa
o]

representacion
de la realidad
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Capitulo 2: La Percepcion

2.1 Sistemas de Representacion

Las informaciones que se toman del mundo exterior para crear los
mapas o representaciones de la realidad son filtradas por los cinco
sentidos de manera simultanea. Este proceso ocurre de manera
inconsciente, mientras que conscientemente, solo es posible percibir
una informacién a la vez. La manera como recogemos, procesamos y
codificamos la experiencia subjetiva a través de los sentidos (vista, oido,
olfato, gusto y tacto) se conoce en PNL con el nombre de sistemas de
representacion.

En el ambito comunicacional interpersonal es de vital importancia
conocer y dominar el uso de los sistemas de representacion para lograr

los resultados deseados:

“(...) El conocer el sistema favorito, lider o dominante,
permite incrementar sentimientos de confianza, conocer el
mapa o modelo del mundo de la otra persona, facilita la
formacion de intervenciones apropiadas permitiendo el
establecimiento de una comunicacion directa y clara.”

(Isturiz y Carpio, 1998)

Existe la tendencia a favorecer uno o dos sistemas de
representacion, sin embargo, éstos no se excluyen mutuamente, como
veremos mas adelante.

Los sistemas de representacion se clasifican en:

Visual V) Vista

Auditivo (A) Oido

Cinestésico (C) Tacto/ Sentimiento
Olfativo (O) Olfato

Gustativo  (G) Gusto
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SISTEMAS REPRESENTATIVOS

\% Visual Vista
A Auditivo Oido
r FILTROS C Cinestesico  Tacto/Sentimiento
O Olfativo Olfato
G Gustativo Gusto

Fuente: O’ Connor y Seymour, 1992

Todos los sistemas de representacion pueden ser utilizados de

manera externa (e) o interna (i). El sistema de representacion visual (V)
se usa externamente (V®) cuando se observa el mundo exterior, mientras
que las visualizaciones o imagenes mentales corresponden al uso
interno del sistema visual (V). Cuando se escuchan los sonidos del
exterior, se dice que el sistema auditivo esta siendo utilizado

externamente (A®), y cuando se recuerdan o se construyen sonidos
mentalmente, el sistema auditivo es interno (A).

Por su parte, la cinestesia es externa (C®) cuando incluye
sensaciones tactiles como temperatura o humedad. Las sensaciones
recordadas, las emociones, el sentido del equilibrio (ubicado en el
sistema vestibular) y la conciencia corporal forman parte de la cinestesia
interna (C")

Los sistemas mas empleados en la cultura occidental son el visual,
el auditivo y el cinestésico. Los sistemas olfativo y gustativo tienden a

ser incluidos en el cinestésico. (O’ Connor y Seymour ,1992)
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2.1.2 Sistemas de Representacion Preferidos

‘Usamos el lenguaje para comunicar  nuestros
pensamientos, por lo que no es sorprendente que las
palabras que empleamos reflejen nuestra manera de

pensar” (O’Connor y Seymour, 1992)

Se puede detectar el uso de los sistemas de representacion de las
personas a través del estudio de sus “senales de acceso”, es decir, los
canales o medios que se utilizan para exteriorizar el uso de los sistemas
de representacion. Una de estas sefiales es el uso de palabras, verbos o
adverbios especificos de manera reiterativa. Estas palabras de base
sensorial se conocen en PNL como predicados

Ejemplos de algunas sefiales de acceso:

Visual: “Todos miraban al expositor”

“Mire lo que estoy diciendo”
Auditivo: “Saben ustedes lo que les voy a hablar”
“Escuche lo que estoy diciendo”

Cinestésico: “Siente lo que estoy diciendo”

Estas son algunas de las palabras que identifican los principales

sistemas de representacion:

Visual Auditivo Cinestésico
Focalizar Escuchar Sentir
Ver Oir Sensacion
Visualizar Oido Sentimiento
Cuadro Decir Firme
Imagen Contar Pesado
Perspectiva Relatar Mover
Luz Gritar Movimiento
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Claro
Brillante
Luminoso
Colorido
Pintura
Pintoresco
Oscuro
Mostrar
Ojeada
Mirada
Nublado
Forma
Imaginacion
Interior
Escena
Visualizar
Reflejo
Clarificar
Examinar
Ojo
Enfocar
Prever
Espejismo
llustrar
Observar
Revelar
Ver
Mostrar
Inspeccion
Vision
Vigilar
Oscuridad

Hablar
Conversar
Ruido
Llamar
Sonar
Tono
Agudo
Grave
Melodia
Musica
Alboroto
Chillido
Crujir
Decir
Acento
Ritmo
Alto
Resonar
Sonido
Mondtono
Sordo
Timbre
Preguntar
Acentuar
Audible
Claro
Discutir
Proclamar
Notar
Vocal
Silencio

Disonante

Duro
Tocar
Concretar
Presionar
Herida
Sensible
Irritado
Torpe
Pinchar
Dolor
Placer
Dulce
Amargo
Liviano
Contacto
Empujar
Acariciar
Solido
Cdlido
Templado
Frio
Aspero
Agarrar
Estrés
Tangible
Tension
Toque
Suave
Aranar
Sostener
Rascar
Sufrir
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Tiniebla

Mudo

Liso

Fuentes: Isturiz y Carpio (1998), O’Connor y Seymour (1992)

Construcciones lingliisticas para los sistemas de representacién

Construcciones

Visuales

Construcciones

Auditivas

Construcciones

Cinestésicas

Ya veo lo que dices
Tiene un punto ciego
Cuando vuelvas a ver
todo esto te reirds
Esto dara algo de luz
a la cuestion

Da color a su vision
del mundo

Tras la sobra de la

duda

Dar una vision oscura
El  futuro aparece
brillante

El ojo de la mente
Ver la vida color de

rosa

En la misma onda
Vivir en armonia

Me suena a chino
Hacer oidos sordos
Musica celestial
Palabra por palabra
Expresado claramente
Una forma de hablar
Alto y claro

Dar la nota

Inaudito

Lejos de mis oidos
Estar a tono

Con el oido alerta
Nota falsa

Prestar oido

Hacer eco

Sonar falso, verdadero

Oir voces

Estaremos en contacto
Lo siento en el alma
Tener piel de elefante
Aranar la superficie
Poner el dedo en la
llaga

Estar hecho polvo
Controlate

Bases firmes

No seguir la discusion
Tener la carne de
gallina

Arrugdrsele el ombligo
Discusion acalorada
Pisar fuerte

Quitarse un peso
Romper el hielo

Suave como un guante
Sentido comun

Los pies en la tierra

El corazon en la mano

Fuentes: O’ Connor y Seymour (1992), Cudicio (1991)

A pesar de que las palabras y frases anteriores pueden determinar

el uso de algun sistema de representacién en particular, es necesario

destacar la existencia y utilizacion de palabras que no pertenecen a

ninguno de los sistemas mencionados. Son denominadas palabras
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neutrales o “no especificas”, y estan conformadas por los sustantivos
concretos (casa, silla, mesa), los sustantivos abstractos o conceptos
(libertad, autonomia) y las palabras que no tienen, o han perdido, origen
sensorial (pensar, saber, comprender, aprender, considerar, etc.)
(Longin, 1997)

Conocer las palabras con referencia sensorial utilizadas por el
interlocutor es un gran herramienta para lograr una comunicacion
eficaz. Cuando se reconoce el sistema de representacion empleado por
la otra persona, es posible “traducir’ la informacién a su registro
sensorial, de manera que le resulte mas facil comprender la informacion
o en su defecto, se sienta lo suficientemente comoda como para brindar

la informaciéon que se necesita.

“Esta observacion (de los sistemas de representacion) nos
permite saber como, con cual sistema de representacion
sensorial, vamos a presentar nuestra informacion a nuestro
interlocutor, porque es ostensible que si utilizamos, si
respetamos la secuencia de su estrategia, va a comprender
mucho mas facilmente lo que tenemos que decirle.”
(Cudicio, 1991).

2.1.3 Sistema Director

Como vya es sabido, la informacion del mundo exterior o
experiencia sensorial es recopilada inconscientemente por los cinco
sentidos. Esa informacion contiene imagenes, sonidos y sensaciones. Sin
embargo, a nivel consciente sb6lo empleamos un sistema de
representacion sensorial visual, auditivo o cinestésico (incluyendo aqui
el olfato y el gusto) para guardar esa experiencia. Ahora bien, cuando es
preciso recuperar esa informaciéon para traerla de nuevo al pensamiento
consciente, se recurre a un sistema de representacién que no es
necesariamente el mismo que se utilizé para recoger la experiencia. Este

sistema recibe el nombre de sistema director.
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“Este es el sistema director, el sentido interno que
empleamos como herramienta para remontarnos a una
memoria. Es la forma como la informacion llega a la parte

consciente del cerebro” (O’ Connor y Seymour, 1992)

Decir que el sistema director no tiene por qué ser el mismo que el
sistema preferido tiene una explicacion. En primer lugar, ya se ha
mencionado que la experiencia sensorial es recogida por todos los
sentidos simultaneamente y que este proceso es inconsciente. Esa
informacion recopilada inconscientemente no es desechada, sino
“‘guardada” de la misma forma que es almacenada la experiencia
consciente, y puede ser utilizada de otra forma.

Por ejemplo, para un hombre visual, es necesario ver la cara de
una mujer que recién acaba de conocer. Conscientemente esta tomando
informacion sobre el rostro de la mujer, sus gestos, su manera de vestir,
o algun rasgo caracteristico. Inconscientemente, sus otros sistemas
estan almacenando informacién sobre el tono de voz, el olor, y la
sensacion que produce la otra persona. Para recordar a la chica, se
acuerda primero del sonido de su voz, y eso lo lleva automaticamente a
recordar la cara de la mujer. En este caso, su sistema preferido es visual,
y su sistema director es auditivo, ya que para traer el recuerdo a su
pensamiento consciente, recordd sonidos en primer lugar (en este caso
fue la voz). Es decir, recurrié a informacion almacenada de manera
inconsciente para llegar al recuerdo consciente (la imagen del rostro de

la chica).

2.1.3 Pistas de acceso ocular

“Los ojos son la empunadura de las estrellas y dirigen la accion’

Ademas del uso de predicados, existe otra forma de saber si una

persona piensa mediante imagenes, sonidos o sensaciones.

® Proverbio chino. Tomado de “PNL para todos”, de Jazmin Sambrano
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Cuando una persona registra informacién, o recurre a su memoria
para recordar una experiencia, sus ojos tienden a moverse en diferentes
direcciones, segun lo que esté pensando. Esto ocurre porque los ojos
siguen un movimiento asociado al area del cerebro que esté siendo
utilizada en ese momento. En la literatura neuroldgica este proceso se
denomina “movimientos laterales del ojo” que viene del inglés Lateral
Eyes Movement, LEM. En PNL, estos movimientos son llamados pistas de

acceso ocular o sefales de acceso ocular®

“Movemos nuestros ojos en direcciones diferentes de
manera sistematica dependiendo de cdémo estemos
pensando (...) En la PNL (estos movimientos) se llaman
pistas de acceso ocular, porque nos dejan ver como accede
la gente a la informacién. Hay una conexién neurolégica
innata entre los movimientos del ojo y los sistemas
representativos, porque los mismos patrones dan en todo
el mundo (con la excepciéon del Pais Vasco)” (O’Connor y
Seymour, 1992)

“(...) Las senales de acceso (ocular) nos dan la pauta para
reconocer los sistemas a las que un interlocutor esta
accediendo en un momento determinado. Asi podremos
aumentar la empatia y comprender con mas facilidad su

modo de pensamiento” (Sambrano, 1997)

Los movimientos oculares son muy rapidos, por lo que es
necesario tener mucha paciencia y sobre todo, mucha concentracion
para poder desarrollar esta herramienta y descubrir las estrategias del
interlocutor. Las diferentes direcciones en las que tienden a moverse los

ojos dan cuenta de la utilizacién de algun sistema de representacion en

® Segin Pierre Longin, el descubrimiento de esta herramienta fue el tema de tesis doctoral de Bandler y
Grinder, creadores de la PNL (Longin, 1997)
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particular. Ademas es posible saber si el sistema empleado por el

interlocutor esta siendo evocado (e) o construido (c)

Visualizacion

Imagenes « onstruidas I(u.}Llo'nr‘\ recordadas
visualmente visualmente
Sonidos construidos Sonmdos recordados
Linestesia Digital auditivo
sentinientos y (Dialogo interno

SETSAciones del cue o)

Fuente: 0’ Connor y Seymour, 1992

2.3 Otras pistas de exploracion (lenguaje corporal)

Ademas de los predicados y las pistas de acceso ocular, también
existe otra forma de conocer los sistemas representativos mas
utilizados por el interlocutor. La manera de conocer esto es a través del

lenguaje corporal. Puesto que cuerpo y mente son un solo sistema, la
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forma cémo se piensa sobre algo, siempre tendra repercusiones en
algun lugar del cuerpo. Las posturas y el ritmo de la respiracion, son
solo algunas de las sefales que “delatan” a las personas en cuanto a los
usos de sus sistemas de representacion. Conocer estos patrones puede
ser de gran utilidad para descubrir la estrategia comunicacional de la
otra persona, es decir, si es visual, auditiva o cinestésica, y aunque esto
no permite saber qué esta pensando el interlocutor, si ayuda a saber
como lo esta pensando. El resto depende de los conocimientos que
tenga quien desea dar u obtener la informacion y de su capacidad para
acoplarse a la estrategia del interlocutor.

Las personas visuales hablan mucho mas alto y rapido que las
demas. Esto es porque al pensar en imagenes, deben sequir la velocidad
de las mismas al momento de hablar. (Las imagenes tienden a
transcurrir con rapidez en el cerebro). A menudo se produce un
incremento en la tensidbn muscular, sobre todo en el area de los
hombros. Su respiracién es pulmonar, muy superficial. Suelen tener la
cabeza erguida.

Las personas que piensen mediante sonidos hablan de manera
mas pausada y con un tono claro y resonante. La respiracion es
diafragmatica y su cabeza esta equilibrada sobre los hombros. Aquellas
personas que mantienen un constante dialogo interior suelen tener la
cabeza un poco inclinada hacia un lado. A esto se llama “posicion
teléfono”.

Las personas cinestésicas hablan lentamente, con pausas largas
entre cada frase. Tienen un tono de voz grave y una respiracion
profunda. Por lo general sus musculos estan muy relajados. (O’ Connor
y Seymour, 1992)

Pierre Longin elaboré un esquema muy practico para identificar

las senales corporales segun el registro sensorial dominante.

REGISTRO PREDOMINANTE

Visual Auditivo Cinestésico
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Tempo del
habla

Tonalidad de la

voz

Postura,

musculos

Postura de la

cabeza

Manos y brazos

Gestos

Respiracion

veloz,
de

Tempo
andanadas

palabras

Alta , aguda,

nasal o tensa

Erguida,

hombros rectos

Cabeza erguida,

nuca estirada

Brazos tensos,

indice levantado

Descriptivos,
rdapidos,

cortantes

Pulmonar,
rapida,

superficial

Tempo mediano

Clara,

resonante

Tronco
inclinado, hacia
delante o hacia

atrds

Inclinada sobre

el lado izquierdo

Brazos
cruzados,

manos cerradas

En redondo,
cercanos a las

orejas

Diafragmadatica

intermedia

Tempo lento,
con largas
pausas para
respirar

Grave, profunda

Relajado,
hombros

distendidos

Bien plantada
entre los

hombros

Palmas hacia
arriba, brazos

flexionados

Amplios, a nivel

del plexo solar

Abdominal,
lenta y
profunda

Fuente: Longin (1997)

Los sistemas de representacion, las pistas de acceso ocular y el

lenguaje corporal pueden ser herramientas muy poderosas en el ambito
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de la comunicacién interpersonal. Sin embargo, pueden convertirse en
un arma de doble filo si son usadas de manera indiscriminada y poco
consciente. Todo lo anteriormente expuesto esta basado en estudios
realizados por los creadores de la Programacion Neuro Lingiistica,
Richard Bandler y John Grinder, quienes lograron detectar ciertos
patrones linguisticos, oculares y corporales que dieron como resultado
la creacion de estas herramientas. Pero esto no significa que todas las
personas estén sujetas a estos patrones. La PNL no esta basada en
generalizaciones, por lo que hay que tener mucha conciencia y sentido

comun al momento de utilizas estas estrategias.

“La idea de sistemas representativos es una forma muy util
para comprender de qué forma tan distinta piensa la gente,
y la interpretacion de las senales de acceso es una
habilidad inestimable para quien quiera comunicarse con
los demas (...)

“Sin  embargo, no hay que olvidar que estas
generalizaciones deben ser contrastadas por la experiencia
y la observacion. La PNL no es bajo ningun concepto otra
forma de encasillar a las personas bajo nuevas etiquetas.
Decir que una persona es de tipo visual no es mas util que
decir que es pelirroja. Si esta clasificacion le impide ver lo
que esta haciendo esa persona aqui y ahora, sera
absolutamente inutil, sera sélo otra forma de «crear
estereotipos”

(O’ Connor y Seymour, 1992)

2.4 Submodalidades

Una vez identificado el sistema en el que piensa la (s) otra (s)
persona (s) (visual, auditivo o cinestésico), es necesario averiguar mas
sobre ese sistema de representacion en particular. Es decir, que el
siguiente paso es averiguar cobmo esta conformada cada imagen, sonido

0 sensacion segun sea el caso. Se les llama submodalidades a ciertas
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distinciones o categorias que permiten conocer mas detalles sobre la

modalidad o el sistema de representacion empleado.

Por ejemplo: si una persona piensa mediante imagenes, ;como

son esas imagenes? ;Son a color o en blanco y negro?, ;Tienen brillo? ,

{Movimiento?. Si la persona es auditiva jde déonde vienen los sonidos? Si

la persona usa una modalidad cinestésica jqué siente? ;Donde lo siente?

;Qué emocion le evoca ese pensamiento o recuerdo?

Joseph O’Connor y John Seymour (1992) realizaron la siguiente

lista de submodalidades:

Submodalidades visuales:

Asociado (visto a través de los propios 0jos)
Disociado (viéndose uno mismo)

Color o blanco y negro

Enmarcado o sin limites

Profundidad (dos o tres dimensiones)
Localizacion (a la izquierda o a |la derecha, arriba o abajo)
Distancia de la persona con respecto a la imagen
Brillo

Contraste

Claridad (borrosa o enfocada)

Movimiento (con o sin movimiento)

Velocidad (mas o menos rapido)

Numero (imagen dividida o multiples imagenes)

Tamano

Submodalidades auditivas
Mono o estéreo

Palabras o sonidos

Volumen (alto o bajo)

Tono (suave o duro)

Timbre (plenitud del sonido)

Duracion
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Continuidad o discontinuidad
Velocidad

Claridad (claro o con interferencia)

Submodalidades cinestésicas
Localizacion

Intensidad

Presion (fuerte o deébil)
Extension (tamano)

Textura (aspero o suave)
Peso

Temperatura

Duracion (cuanto dura)

Forma

A pesar de que las submodalidades son mayormente empleadas

en el campo terapéutico, es necesario mencionarlas porque forman

parte importante de los sistemas de representaciéon. Si se toma en

cuenta la cantidad de informaciéon de la que disponen las personas, y el

gran desconocimiento que existe al respecto, es facil entender por qué

en algunas ocasiones lograr una comunicaciéon eficaz puede convertirse

en una ardua tarea.

“Los sistemas representativos,

las pistas o senales de

acceso y las submodalidades son algunos de los ladrillos
fundamentales en la estructura de nuestra experiencia
subjetiva. No hay duda de que la gente realiza distintos
mapas del mundo; tiene lideres diferentes, sistemas
representativos preferidos también distintos y diferentes
sinestesias, y codifican los recuerdos segun distintas
submodalidades. Cuando, finalmente, empleamos el
lenguaje para comunicarnos, es un milagro que podamos

entendernos” (O’Connor y Seymour, 1992)
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SISTEMAS DE REPRESENTACION SENSORIAL

Informaciones sensoriales Una solainformacion
| percibidas por los sensorial percdbida de una
' cinco sentidos de | . vez de manera consciente

manera simultanea
incosciente

Sistemas de representacion sensorial dominante

4

-~ A
VISUAL AUDITIVO KINESTESICO

“ A »

Reconocer el sistema de representacion sensorial dominante

A4
Los mensajes a observar |
\J

* Postura

* Gestualidad

* Expresion de la cara

“ Claves de acceso visuales
* Calidad de la voz

* Eleccion de las palabras

Fuente: Cudicio (1991)

2.5 Sintonia

Cuando ya se conocen y se dominan algunas de las técnicas
basicas de la Programacion Neuro Linguistica, llega el momento de
incorporarlas a la vida cotidiana. No es suficiente con dominar a la
perfeccion las pistas de acceso ocular, o conocer los sistemas de
representacion mas utilizados por nuestros interlocutores. Para
integrarse al circulo de la comunicaciéon hay que estar dispuesto no sélo
a conocer los mapas de los demas, sino también a interactuar desde el
mismo nivel. Para lograr esto, hay que conocer a profundidad todos los

registros sensoriales e incorporarlos en el propio vocabulario. De nada
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sirve saber que la otra persona es visual, si no se esta dispuesto o no se
sabe comunicar en otro “idioma” que no sea el auditivo. El conocimiento
y la incorporacién de nuevos registros permiten tener una mayor
amplitud al poder comunicarse desde distintos niveles. Lograr
sintonizarse con las otras personas significa hablar su mismo lenguaje,
hacer empatia con ellas, tratar de entender su forma de pensar, prestar
atencién a sus gestos y posturas y tratar de incorporarlas al propio
cuerpo, por ejemplo, tratando de acompasar o sincronizarse al ritmo
de respiracion de la otra persona. Esto no significa imitar al otro,
porque podria resultar irrespetuoso y hasta burlesco, lo que romperia
definitivamente el circulo de la comunicacion. Mas que una imitacion, es
una sincronia comunicacional, que se logra al reflejar el lenguaje
corporal del otro, corresponder a su contacto visual, siempre tomando
en cuenta sus necesidades comunicacionales y sin dejar de lado las
expectativas y objetivos propios. Para poder lograr esto hace falta
mucha practica, pero sobre todo tener mucha conciencia de los propios
recursos fisicos, linglisticos y comunicacionales. De esta forma, se
adquiere un mayor conocimiento de las habilidades que se tienen y las
gue hace falta desarrollar para ser mejores comunicadores.

Ahora, la pregunta es: ;CoOmo exactamente podemos hacer
sintonia? (o rapport, como también se le denomina), Pues bien, una
forma metddica y muy practica de ejercitar esta habilidad, es a través de
la “calibracion”. Como su nombre lo indica, este recurso tiene que ver
con la “medicion” o “graduacion” de la conducta y fisiologia del
interlocutor, en los momentos en que esta realizando algun proceso
interno (pensar o recordar). Los resultados de esa observacion deber ser
corroborados una y otra vez, hasta que se pueda establecer una
relacion inequivoca entre un proceso interno y su correspondiente
respuesta fisiolégica y conductual. Una vez determinado esto, la
persona que pone en practica el calibrado, esta en capacidad de saber
lo que esta ocurriendo en el interior de su interlocutor, y asociarlo a
respuestas externas especificas. Por ejemplo, una persona que quiera

establecer rapport con otra, primero debe hacer un examen minucioso
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de su fisiologia. Para ello debe fijarse en el tono de la voz que emplea
su interlocutor, y verificar si esta cambia en alguin momento. Si es asi,
verificar en que estado emocional se encontraba cuando cambio su
tono, y comprobar si esta asociacion es recurrente. Lo mismo debe
hacer con los movimientos oculares, la posiciéon de sus extremidades,
sus ritmo respiratorio, etc. Para sistematizar la informacion, resulta muy
atil hacerse preguntas con respecto a las respuestas externas del
interlocutor, e ir almacenando la informacién, de manera de poder
comprobarla de manera sucesiva: (;Cémo es el tono de voz? ;Cambia el
tono cuando esta triste, molesta o aburrida? Una vez que se encuentra
es ese estado emocional: ;mantiene el tono o varia? ;Como es el
movimiento de sus ojos: fijo, desorbitado? ;Hacia donde mira cuando
esta pensando o recordando? ;Tiene alguna secuencia visual? jMira a los
ojos a su interlocutor? ;Como es su estructura corporal: rigida o
relajada? jEsta estructura cambia en algun momento? Si es asi jen qué
estado emocional se encontraba la persona cuando se produjo ese
cambio? ;COmo es su respiracion? ;Como respira cuando esta molesta o
triste?). Una vez obtenidos estos datos, y si se comprueba que las
respuestas se repiten en contextos similares, ya se esta preparado para
“adentrarse” en el mundo interior de la otra persona. Ya se sabe como
funciona su lenguaje corporal ante determinados procesos internos. Lo
que sigue es sincronizarse con ella utilizando recursos de la PNL que
permitan comunicarse a un mismo nivel, de manera de lograr los

objetivos planteados en una relacién ganar-ganar.

“Percibir con precisién es el fundamento del calibrado.
Podemos colegir que hemos calibrado un determinado
proceso interno de nuestro interlocutor cuando, en
contextos idénticos, somos capaces de observar
repetidamente una misma combinacion de expresiones en

su lenguaje corporal” (Mohl, 1998)
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“Tenemos pues, que la sintonia es el contexto total que
rodea al mensaje verbal. Si el significado de Ila
comunicacion es la respuesta que provoca, conseguir la
sintonia es la habilidad para lograr respuestas”

(O’ Connor y Seymour, 1992)
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Capitulo 3: Describir la realidad a través del lenguaje

3.1 Palabras y Significados

-Pero “gloria” no significa “una bonita argumentacion
definitiva”- objeto Alicia.

- Cuando yo uso una palabra- dijo Humpty Dumpty con
cierto menosprecio- , significa justamente lo que yo quiero
que signifique, nada mads y nada menos.

- La cuestion es -dijo Alicia- si usted puede hacer que las
palabras signifiquen cosas distintas.

- La cuestion es- dijo Humpty Dumpty- , quién es el que

manda; eso es todo™

Como hemos dicho con anterioridad, lo que suele llamarse
realidad es un conjunto de informaciones recogidas por nuestros
organos sensoriales y procesadas de manera selectiva, segun ciertos
patrones o sistemas que han sido estudiados en el capitulo anterior.
Una de las maneras como es expresada esa realidad o mapa particular
es a través del lenguaje verbal, y este a su vez esta constituido por las
palabras. El significado de cada palabra dentro de un idioma esta
determinado por las convenciones sociales del grupo que la conforma, y
esta “unanimidad” es lo que permite que las personas que comparten el
mismo idioma puedan comunicarse. Ademas de esto, cada individuo le
da sentido a las palabras segun su experiencia sensorial, lo que
enriquece aun mas el lenguaje, pero también puede ocasionar algunos
inconvenientes, ya que si bien existen convenciones que permiten saber
el sentido de las palabras, las experiencias subjetivas pueden
determinar el significado de las mismas, y es sabido que dichas
experiencias son Unicas para cada individuo. Es decir, que a nivel
subjetivo, una palabra no necesariamente significa lo mismo para las

personas que comparten una conversacion.

" Lewis Carrol, Alicia a través del espejo. Tomado del libro Introduccion a la PNL, de Joseph O’ Connor
y John Seymour.
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En sintesis, se puede decir que aunque linglisticamente
hablando, las palabras tienen un significado comuan ara los hablantes de
un idioma, a nivel de la experiencia subjetiva este sentido puede variar,

y generar problemas comunicacionales.

“(...) ¢Como sabemos que hemos entendido a alguien?
Dando significado a sus palabras; nuestros significados, no
los de la otra persona; y no hay garantia de que los dos
significados sean los mismos. ;Cémo damos sentido a las
palabras que oimos? ;Coémo elegimos las palabras para
expresarnos? ;Y cémo las palabras estructuran nuestra
experiencia? Todo esto nos lleva al corazén mismo de la

parte linguistica de la PNL.” (O’Connor y Seymour, 1992)

Las palabras ayudan a simplificar el vasto y complejo contenido
de las experiencias subjetivas, lo cual puede resultar beneficioso en
algunos casos, pero esta “simplificacion” también ocasiona la pérdida
de informacion valiosa. La PNL ha creado algunas herramientas que
permiten rescatar esos trozos de informacién omitidas durante el
proceso comunicacional, de manera que el individuo que las aplique
pueda obtener la informacion que necesita de su interlocutor, y al

mismo tiempo, logre comunicarse de manera eficaz.

3.2 La Estructura Profunda y la Estructura Superficial

Las experiencias que son recogidas por los sentidos constituyen
una valiosa fuente de informacién precisa y completa. Sin embargo, al
momento de comunicarse, es necesario hacer un resumen de la
experiencia. De lo contrario, las personas pasarian horas enteras
comunicando todas y cada una de las partes que conforman su realidad
particular. Ese “resumen” de la realidad es expresado a través de las
palabras, en forma de un mensaje concreto, y muchas veces, éste no es

suficiente para describir la complejidad de la experiencia. Para los
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linglistas, esa experiencia compleja, que aun no ha sufrido ninguna
transformacion, se denomina “estructura profunda”, mientras que la
expresion concreta de la realidad a través del lenguaje es llamada
“estructura superficial”. Es decir, que la estructura profunda esta
formada por todo el compendio de datos que constituyen la base de la
experiencia subjetiva, mientras que la informacién que se toma
selectivamente a través de procesos mentales y psicolégicos para
expresar linglisticamente el contenido de ese mapa particular es lo
que se conoce como estructura superficial. (Mohl, 1998)

Los linguistas han determinado tres procesos o mecanismos que
se efectlan para pasar de la estructura profunda a la estructura
superficial del lenguaje, a saber: la eliminacién, la distorsién y la
generalizaciéon.®

La eliminacién consiste en suprimir parte de la informacién
contenida en la estructura profunda. La informacion se elimina cuando
se presta atencion a ciertas dimensiones de la experiencia y a otras no
(Isturiz y Carpio). Pero este proceso también se realiza cuando se omite
parte de la informacion por considerar que el interlocutor ya la conoce o
cree que es posible inferirla facilmente (Alvarez, 1998)

La distorsion es el proceso en el que se cambian las experiencias
sensoriales originales a través de la simplificacion de los hechos. Es
decir, se toma la estructura profunda y se reduce la informaciéon de tal
forma, que el resultado se distancia mucho del mapa original. La
realidad del sujeto esta deformada y esta distorsion se expresa en
términos linglisticos.

Finalmente, la generalizacién supone la inclusion varios sujetos,
objetos, experiencias, etc. en una misma categoria. Este mecanismo
permite ahorrar el tiempo que de otro modo se emplearia en describir y
comprobar cada uno de los elementos que componen la experiencia
subjetiva, por lo tanto, supone una forma practica de estructurar la

realidad. Sin embargo, las generalizaciones suponen afirmaciones que

® La mayoria de los autores estudiados coinciden al afirmar que estos procesos son efectuados de manera
inconsciente. Sin embargo, es posible afirmar que también pueden ser llevados a cabo de manera
consciente para lograr fines comunicacionales especificos.
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no siempre son validas, lo que puede acarrear problemas
comunicacionales.

Cada uno de estos mecanismos tiene otras subcategorias que
seran descritas mas adelante, y cuyos nombres varian segun el autor.
Para el caso que nos ocupa, usaremos la lista de submecanismos

empleada por Joseph O’ Connor y John Seymour.

Estructura
Profunda Eliminacion Estructura
Distorsion Superficial

(C.eneralizacidn

3.3 El Metamodelo

“Los buenos comunicadores explotan los puntos
fuertes y débiles del lenguaje, la habilidad de emplear el
lenguaje con precision es esencial para cualquier
comunicador profesional. Ser capaz de emplear las palabras
precisas que tendran significado en los mapas de los demas
y determinar de manera precisa lo que una persona quiere
decir con la palabras que usa, son unas habilidades
valiosisimas en la comunicacion” (O ‘Connor y Seymour,
1992)

Para entender con precision lo que los demas quieren decir, y
para utilizar las palabras que causaran impacto en los mapas de los
otros, Richard Bandler y John Grinder crearon el Metamodelo, una
herramienta que permite examinar los mensajes o informaciones que se
reciben y los que se dirigen a los otros. Consiste en una serie de
preguntas que permiten determinar si en la expresion linguistica
concreta (estructura superficial) se han omitido datos contenidos en la

estructura profunda que resulten de vital importancia para comprender
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el mensaje o que sirvan para conectar al sujeto con el mapa de su
interlocutor (Alvarez, 1998) Cada pregunta busca un objetivo especifico,
por lo que resulta de gran importancia conocer la utilidad de cada una
de ellas.

Las subcategorias que componen el Metamodelo son los
sustantivos no especificados, los verbos no especificados, las
comparaciones, los juicios, las nominalizaciones, los operadores
modales de posibilidad, los operadores modales de necesidad, los
cuantificadores universales, la equivalencia compleja, las suposiciones,
las relaciones de causa y efecto y la lectura de la mente o adivinacién
del pensamiento. Para cada una de estas subcategorias existen
preguntas especificas que permitiran descubrir la distancia existente

entre la estructura superficial y la estructura profunda.

3.3.1 Sustantivos no especificados
Se refiere a la eliminaciéon del sujeto activo de la oracion o a la
falta de especificidad en cuanto al receptor de la accién que describe el
mensaje. Ej.:
“Nos informaron de una falla técnica en la transmision televisiva”
(¢Quién les informa?)
“Los planteamientos del Ministro no fueron escuchados”
(¢(No fueron escuchados por quién?)
En los medios impresos es posible hallar cuantiosos ejemplos,
como los descritos a continuacion:
“Tranquilizan al mercado petrolero”
(¢(Quienes especificamente?)
Titular extraido del diario El Nacional, en su edicion del dia 2-08-05.

Cuerpo A, pagina 13)
“La gente votara porque castigara con el voto a quines los utilizaron y

enganaron”

(¢A qué gente utilizaron y enganaron y quienes lo hicieron?)

46



Cita extraida de la nota titulada “Oposicion con morochas a Petare”,

perteneciente al diario Ultimas Noticias, del dia 24-07-05, pagina 19

Es importante conocer con precision el sustantivo omitido, porque
ello puede variar significativamente el contenido del mensaje. Para el
primer caso, es importante saber quiénes dieron la informacién: jlos
técnicos del canal, la gerencia de la empresa o el personal de
mantenimiento? En el segundo caso, no se dice con exactitud a quién
iba dirigido el mensaje: jlos planteamientos no fueron escuchados por
el Presidente de la Republica, por los parlamentarios, o por los
empleados del Ministerio que esta a su cargo? Conocer con exactitud
los sustantivos no especificados dentro de un mensaje linguistico verbal
permite obtener informacion de utilidad que puede ser utilizada para
ampliar la cantidad de datos obtenidos en el primer intento, y también
para sequir adquiriendo informacion sobre el interlocutor o sobre el
mensaje que desea transmitir. Para descubrir las omisiones de
sustantivos dentro de construcciones linglisticas concretas, se deben

seguir los siguientes pasos’:

1. Escuchar la estructura superficial del interlocutor (mensaje
verbal)
2. Determinar el (los) sustantivos que faltan
3. Preguntar por los sustantivos inexistentes
Las preguntas que permiten conocer los sustantivos no especificados
son:

;Qué especificamente? o ;Quién especificamente?

3.3.2 Verbos no especificados
En este caso, los verbos estan presentes en el mensaje, aunque
no se explicita la forma especifica como se llevaron a cabo estas

acciones. Ej.:

% Este procedimiento esta basado en la técnica interrogatoria planteada por Alexa Mohl en El aprendiz de
brujo, aunque con algunas modificaciones hechas por la autora del trabajo de grado.
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“Los vendedores ambulantes abandonaron las aceras”
(¢(De qué forma abandonaron la acera? ;Como lo hicieron

especificamente?)

. Entrevistador: ;Cual es su meta?
Entrevistado: (....) Luchar por un pais prospero, consolidado, y que la
FAN sea parte de esa dignidad”
(¢(De qué forma especificamente va a luchar por un pais préspero?)
Este ejemplo se encuentra en una entrevista de Ernesto Villegas al
Ministro de la Defensa, Orlando Maniglia, publicada en el diario Ultimas
Noticias el dia 24.07.05. Pag. 17.

“Tranquilizan al mercado petrolero”
(¢(Como se “tranquilizara a este mercado?)
Titular de El Nacional, del dia 2/08/05. Cuerpo A, pagina 13

En algunas ocasiones, resulta importante saber cémo se
realizaron algunas acciones concretas. En el ejemplo anterior es
pertinente saber cobmo fue que los vendedores abandonaron las aceras
;acaso lo hicieron porque alguna ley lo determin6? ;Se fueron por
voluntad propia? jLa policia los sacé a la fuerza y por eso se vieron
obligados a abandonar su lugar de trabajo? Este dato omitido resulta
importante para poder llegar a otras dimensiones de la informacion.

También es importante dilucidar sobre algunos verbos como
rechazar, herir, castigar, dafar, puesto que pueden generar informacion
confusa, ya que son acciones con rangos distintos de valoracién entre
las personas. (Alvarez, 1998) Por ejemplo, para un sujeto “herir’ sélo
esta relacionado con algun dafo fisico, como cortarse con un cuchillo,
por ejemplo. Pero otras personas pueden sentirse “heridas” si alguien
olvida saludarlas o no recuerda su nombre.

Para restablecer un verbo no especificado es necesario:
1. Atender a la estructura superficial del interlocutor

2. Determinar si existen verbos no especificados
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3. Especificar el verbo a través de preguntas
Los verbos no especificados se descubren preguntando:
{Como especificamente?

iDe qué manera exactamente?

3.3.3 Comparaciones

Ninguna comparacion es tal si se elimina el segundo término de
la igualacién. Esto se presta para ofrecer informacién sesgada y por
tanto, confusa. Ninguna persona, objeto o experiencia puede ser
comparada aisladamente. Obligatoriamente necesita confrontarse con
un igual para determinar su valor respecto al otro. Este truco se emplea
hasta la saciedad en la publicidad. Una gran cantidad de articulos se
ofrecen como “lo mejor”. Sin embargo, no se especifica con respecto a

qué cosa son lo mejor.

“Pedro Pérez es el mejor candidato”
(¢(Con respecto a quién?)
“La rueda de prensa fue la peor”
(¢la peor de qué?)
“La entrevista estuvo mal”

(¢mal comparado con qué?)

;Pedro Pérez es el mejor candidato comparado con su
contrincante, con el presidente actual o con el de hace 30 anos? jLa
rueda de prensa fue la peor del dia, de la semana, del afo? ;lLa
entrevista estuvo mal comparada con otras entrevistas o comparada con

una catastrofe nuclear?

“... (los clientes) son sumamente exigentes”
((sumamente exigentes con respecto a qué o a quienes?)
Cita de Juan Carlos Jiménez, director de Cograf Comunicaciones,
extraida de la entrevista realizada por Sasha Correa para el diario El
Nacional, el dia 2.08.05. Cuerpo A, Pag.15.
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Cuando se elimina la segunda parte de la comparacion es
necesario preguntar qué es, para saber si la comparacién realmente
tiene sentido, o si no existe manera de contrastar la experiencia.
Descubrir el otro término comparativo puede acercar un poco mas al
sujeto interesado a la estructura profunda de su interlocutor. Para ello
se debe:

1. Escuchar la estructura de superficie del interlocutor, buscando
construcciones comparativas

2. En el caso de encontrarlas, determinar si estan presentes los dos
elementos comparativos

3. Si algun elemento esta suprimido, recuperar la informacion a
través de preguntas (Bandler y Grinder, 1980)

Las comparaciones se resuelven preguntando
iMas... que qué o quién?
¢ .... icomparado con qué o quién?
3.3.4 Juicios

Los juicios son -en la mayoria de los casos- eliminaciones del
sujeto de la oracion. Suelen “ocultarse” en los adverbios que terminan
en el sufijo “mente” (evidentemente, obviamente, dolorosamente, etc.).

1. “Evidentemente, los niveles de inseguridad han bajado”

Los juicios son comunes en la publicidad, en la politica y en la
vida publica en general. Es una forma de dar informacion sesgada, sin
que el sujeto tenga que comprometerse directamente con el juicio
emitido.

Si se encuentra algun adjetivo que concluya en el sufijo “mente”,
hay que parafrasear la oracién original y seguir estos pasos:

1. Suprimir el sufijo “mente” del adverbio contenido en la estructura
superficial

2. Agregar la palabra “es”, delante del verbo

3. Comprobar si esta nueva estructura significa lo mismo que la
estructura original. Si son sinénimas, significa que hay una

eliminacién
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4. Recuperar la informacién suprimida con preguntas (Bandler y
Grinder, 1980)

“Evidentemente, los niveles de inseguridad han bajado”
“Es evidente que los niveles de seguridad han bajado”
(¢Es evidente para quién?)

“(...) ciertamente, (la crisis de corrupcion en el gobierno de Lula da Silva)
es algo que hay que mirar con preocupacion y poner nuestras barbas en
remojo”

(¢Cierto para quién?)

Palabras del vicepresidente de Uruguay, Rodolfo Nin Nova, en una
entrevista publicada por el diario El Nacional, el 29-07-05. Cuerpo A,

pag 16.

3.3.5 Nominalizaciones

Este es un proceso de distorsion que ocurre cuando un verbo que
describe un evento en curso se expresa en la estructura de superficie en
forma de sustantivo. Si bien las nominalizaciones son muy utiles, y en
algunos casos permiten tratar conceptos o ideas como objetos
tangibles, también se corre el riesgo de nominalizar la experiencia
subjetiva (estructura profunda) convirtiéndola en una abstraccién, en un
evento acabado vy distante del sujeto. Algunas veces las

nominalizaciones también contienen eliminaciones. Ejemplos:

El miedo me paraliza

La pregunta es: jel miedo a qué? Pero antes de llegar hasta ahi,
hay que trasformar el sustantivo (miedo) en verbo (tener miedo o temer)

Si en la estructura superficial del interlocutor se reconoce algun
sustantivo que esta siendo utilizado como sustituto de una accion o
verbo, entonces se ha descubierto una nominalizaciéon. Existen varias
formas de disolverla, la mas sencilla es especificando el verbo y
haciendo las preguntas pertinentes.

El miedo me paraliza
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(Estructura superficial original)
Tener miedo me paraliza
(Estructura superficial modificada. El sustantivo se ha convertido en
accion y se puede hacer la pregunta que descubra la estructura
profunda)

;Quién o qué le atemoriza?

En este ejemplo extraido del diario Ultimas Noticias, puede
observarse como dos verbos se transforman en sustantivos, logrando
una nominalizacion:

Entrevistador: ;Cual es su meta?
Entrevistado: “Cohesion y unidad entre nosotros...”
(¢(De qué manera especificamente se cohesionaran y se uniran?)
Entrevista de Ernesto Villegas a Orlando Maniglia Ferreira, Ministro de la

Defensa, publicada en el diario Ultimas Noticias el 24.07.05. Pag. 17

3.5.6 Operadores modales de posibilidad

En linglistica, expresiones como "no se puede" o “no se debe”,
“posible” o “imposible”, son llamados operadores modales (limites
impuestos por reglas implicitas) (O’ Connor y Seymour, 1998). Son
generalizaciones que limitan los mapas de las personas al determinar lo
que pueden hacer y lo que no.

Si se reconoce un operador modal dentro de la estructura de
superficie, hay que disolverlo preguntando por la causa que origina el
operador modal o por los resultados que obtendria el interlocutor si
obviara esa limitacion.

“Es imposible confiar en los periodistas”
;Qué le impide confiar en los periodistas?

;Qué pasaria si usted confiara en ellos?

“Gobierno no podra cumplir meta de construcciéon”

(¢(Qué le impide al Gobierno cumplir su meta?)
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Informacion publicada en el diario El Nacional, el 2-08-05, cuerpo
A, Pag. 18

3.5.7 Operadores modales de necesidad
Estos operadores, a diferencia de los anteriores incluyen una

necesidad. Las palabras “debo”, ‘no debo”, “tengo que” son
caracteristicas en la utilizacion de este mecanismo. La mayoria de las
veces, al igual que el modelo anterior, los operadores modales de
necesidad tienen que ver con reglas de conducta implicitas. Si bien se
requieren ciertas normas que permitan vivir de manera adecuada en
sociedad, muchas veces la utilizaciéon de estos operadores se convierte
en un recurso de autocensura., lo que sin duda alguna limita de manera
determinante el mapa del sujeto. Para poder llegar a esa vision, es
necesario descubrir la utilizacion de algun operador modal en la
estructura superficial y, al igual que en el mecanismo anterior,
preguntar por las causas o las consecuencias que traeria desafiar o no
la regla establecida por el interlocutor.

“No debo darles esa informacion”

;Qué le impide dar la informacion?

;Qué pasaria si lo hiciera?

;Qué pasaria si no lo hiciera?

3.5.8 Cuantificadores universales

Si bien las generalizaciones son oportunas y practicas en algunos
momentos, hay otros en que se requiere cierta especificidad. Muchas
veces, generalizar con respecto a un tema puede terminar
banalizandolo, o creando afirmaciones tan determinantes que se
convierten en prejuicios, o en graves limitaciones del mapa personal.
Expresiones como “todo”, “nada” “siempre”, “nunca’” y “ninguno” se
conocen como cuantificadores universales. Son palabras que no
admiten excepcion, y pese a su nombre, son paraddjicamente,

limitativas (O ‘Connor y Seymour, 1998)
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Cuando se reconoce un cuantificador wuniversal en una
construccion verbal, es posible llegar a la estructura profunda de
diversas formas. Una de ellas es creando una nueva estructura de
superficie que enfatice el cuantificador universal de la construccion
original y compararla con esta ultima.

“Nada tiene solucion este pais”
;De verdad crees que nada tiene solucion?

Otra forma de confrontar este tipo de generalizacion es
preguntando directamente sobre alguna experiencia que contradiga lo
dicho (Bandler y Grinder, 1980)

“Nunca he confiado en nadie”

;Alguna vez ha confiado en alguien?

“Nadie sabe lo que va a pasar con el petroleo”
Titular publicado en el diario El Nacional, el dia 2-08.05. Cuerpo
A, Pag 14

“Nadie esta inmunizado contra las practicas de corrupcion”

Palabras del vicepresidente de Uruguay, Rodolfo Nin Nova, en una
entrevista publicada por el diario El Nacional, el 29-07-05. Cuerpo A,
pag 16.

“El venezolano siempre busca un gestor, se colea”

Cita de Juan Carlos Jiménez, director de Cograf Comunicaciones,
extraida de la entrevista realizada por Sasha Correa para el diario El
Nacional, el dia 2.08.05. Cuerpo A, Pag.15.

3.3.9 Equivalencia Compleja
Este mecanismo se establece cuando dos estructuras de
superficie o construcciones linglisticas se consideran equivalentes o
iguales.
“Si no me miras cuando te hablo, quiere decir que no me estas

prestando atencion”
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En este ejemplo, se da por sentada una conclusion que
probablemente no sea cierta, y que distorsiona la realidad del sujeto.
Hay que separar las dos afirmaciones, y confrontarlas para ver si la
conclusion es verdadera.

Para resolver las equivalencias complejas, hay que presta atencioén
a la estructura superficial del interlocutor. Si se identifican dos
afirmaciones dentro de una misma estructura, hay que determinar si
son equivalentes para el interlocutor. En caso afirmativo, se busca un
contraejemplo que permita conectar a la persona con su estructura
profunda, o se puede confrontar directamente con una pregunta.

“Si no me miras cuando te hablo, quiere decir que no me estas
prestando atenciéon”
Contraejemplo: Si usted no mira a alguien cuando le habla, significa
que no le esta prestando atenciéon?
Pregunta concreta: ;Como es que si no la miran significa que no le

prestan atencion? (;Como es que A significa B?)

“Bush ignoro6 al Congreso y designd a Bolton como representante ante al
ONU”
Titular publicado en el diario El Nacional, el 2-08-05. Cuerpo A, pag 10

3.3.10 Suposiciones

Como su nombre lo indica, este modelo tiene que ver con las
posturas u opiniones que adopta un sujeto sin haberlas sometido a
verificacion, y por lo tanto, representan un obstaculo en la construccion
de un mapa mas amplio. Las suposiciones muchas veces son producto
de experiencias propias, y aunque algunas veces resulten de gran ayuda
(suponer que caminar por un callejon oscuro en la mitad de la noche
puede ser peligroso), otras veces constituyen limitaciones serias en la
realidad particular.

Segun O’ Connor y Seymour, existen algunas palabras “clave”, que
permiten descubrir suposiciones insertas en estructuras de superficie.

({2}

Oraciones con las palabras “dado que”, “cuando” y “si”, contienen
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generalmente una suposicion, al igual que la utilizacion de verbos como
“darse cuenta”, “saber” o “ignorar’. De igual forma, preguntas del tipo
“iPor qué...? Ocultan una suposicion.
“Si supieras hacerlo, no te ayudaria” (no sabes hacerlo)
“Cuando seas grande, saldras solo” (todavia eres un nifo)

‘Dado que no vendras temprano, me iré a dormir” (vas a llegar tarde)
Para descubrir una suposicién en la construccion lingiistica del
interlocutor, hay que identificar el verbo principal, y hacer preguntas del
tipo: ;Qué le hace pensar que...

;Qué le hace creer que...

“Si supieras hacerlo, no te ayudaria”

;Qué te hace creer que no se hacerlo?

“Dado que no vendras temprano, me iré a dormir”

;Qué te hace creer que no vendré temprano?

3.3.11 Causa y Efecto

Es muy comun escuchar estructuras de superficie en la que se
identifique a un sujeto, objeto o experiencia como responsables de los
estados emocionales propios. Estas estructuras reflejan el contenido
subyacente en las estructura profunda, que en este caso indican una
marcada predisposicion a responsabilizar elementos externos de las
experiencias subjetivas propias. Los modelos de causa y efecto son
facilmente identificables porque en la mayoria de los casos se emplea la
palabra “pero” para construirlos. Sin embargo, a veces la construccion
linglistica pude estar solapada. En estos casos, la estructura presenta
una imagen poco clara en donde un elemento externo desarrolla una
accion que obligatoriamente causa un efecto (la mayoria de las veces
emocional) en la persona que habla (Bandler y Grinder, 1980)

“Me gustaria responder tu pregunta, pero me causaria problemas”
“Tus preguntas me intimidan”

Para disolver esta estructura y obtener mayor informacién, es necesario

cuestionar las relaciones de causa y efecto. Para ello, el Metamodelo plantea

56



preguntas de tipo: ¢De que forma A causa B?, ¢ Qué deberia ocurrir para que
B no estuviese causado por A?

“Me gustaria responder tu pregunta, pero me causaria problemas”
;De qué manera responder la pregunta te causaria problemas?
“Tus preguntas me intimidan”

;Qué deberia ocurrir para que no te sintieras intimidado por las

preguntas?

“Iran reanuda programa nuclear y da pie a crisis con Occidente”
Titular del diario El Nacional, del dia 2-08-05. Cuerpo A, pag 12

“Las personas se inhiben de atender bien a la gente por miedo al que
diran”
Cita de Juan Carlos Jiménez, director de Cograf Comunicaciones,
extraida de la entrevista realizada por Sasha Correa para el diario El
Nacional, el dia 2.08.05. Cuerpo A, Pag.15.

3.3.12 Leer la mente

En las suposiciones, una persona cree saber algo sin haberlo
verificado previamente, y estas conjeturas se basan en su propia
experiencia. En este modelo, la persona supone saber algo, pero que
esta en la mente de otra persona. Por eso se llama “leer la mente” o
adivinacion del pensamiento. Este proceso también puede emplearse a
la inversa, cuando la persona cree que los demas deben saber como
piensa o cOmo se siente.

La utilizacion de este mecanismo para comunicarse casi siempre
resulta inconveniente, puesto que puede conllevar a confusiones o
conclusiones erradas. Sin embargo, este es un proceso inconsciente que
se lleva a cabo cuando faltan datos que permitan elaborar un mensaje

concreto, por lo que se termina “completando” la estructura con
interpretaciones o deducciones sin fundamento (Mohl, 1998)
“Ya se a donde quieres llegar con tu pregunta”

“Ya sabes lo que quiero decir”
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La lectura de la mente se disuelve con la pregunta: ;Como sabe
exactamente que...? O ;Como lo sabe?
“Ya se a donde quieres llegar con tu pregunta”

;Como sabe a déonde quiero llegar?

Las preguntas del Metamodelo pueden utilizarse para recoger
informacion, aclarar significados, identificar limitaciones y abrir nuevas
opciones (O’ Connor y Seymour, 1998). Por ello, constituye una
herramienta muy valiosa en el ambito comunicacional, al permitir
obtener informacion uatil y precisa del interlocutor, que sirva para
ampliar la cantidad de datos disponibles. Para utilizar el Metamodelo se
requiere de mucha practica, y sobre todo tener conciencia de la utilidad
de cada pregunta, de manera de saber sacar provecho de estas
herramientas en contextos que asi lo requieran. Recurrir a las preguntas
de manera inoportuna incomodara al interlocutor, cerrandose asi todos
los canales de comunicacion. O en su defecto, acarreara respuestas
vagas que no aportaran ningun dato de valor. También debe tomarse
en cuenta que dentro de una estructura de superficie pueden estar
presentes varias subcategorias, por lo que hay que estar atento y
disolver solo aquellos mecanismos que oculten, distorsionen o

generalicen informacién relevante.

Resumen del Metamodelo

Subcategoria iComo funciona? Forma de disolver el

mecanismo

Sustantivos no | Eliminan al sujeto Encontrar el sujeto
especificados preguntando: ;Quién

0 quienes...?
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Verbos no

especificados

Eliminan el verbo

Hallar el verbo

preguntando: ;Como

especificamente...?

Comparaciones

Eliminan el término

comparativo

Hallar el comparativo
omitido preguntando:
Z-“X”

que?

comparado con

Juicios

Eliminacion del sujeto

que hace el juicio

Identificar el sujeto

interrogando; ; es “X”

para quien?
Nominalizaciones Convierten el verbo | Convertir el
en sustantivo sustantivo en verbo, y
preguntar ;de qué
manera
especificamente...?
Operadores modales | Limitan la accion. | Preguntar por los
de posibilidad Imponen reglas | resultados: ;Qué
implicitas pasaria si lo hiciera...?
;Qué pasaria si no lo
hiciera?
Operadores modales | Limitan la accion. | Preguntar por los
de necesidad Imponen reglas | resultados: ;Queé
implicitas pasaria si lo hiciera...?

;Qué pasaria si no lo

hiciera?
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Cuantificadores

Equiparan a todos los

Enfatizar el

universales miembros de una | cuantificador en una
categoria nueva estructura:
jesta  seguro que

...(todos nadie, etc.)
Equivalencia Compleja | Considera a dos | Encontrar la
estructuras como | equivalencia compleja
iguales y buscar un

contraejemplo: ;Como

es que A significa B?

Suposiciones

Afirmacion que da por
sentada una realidad,
sin haberla sometido

a verificacion

Encontrar el verbo, y
confrontar la
suposicion: ;Que le

hace pensar que...’

Causa y efecto

Se responsabiliza a
gentes externos por

situaciones propias

Cuestionar la relacion
causa efecto:
forma A

;De qué

causa B?

Leer la mente

Se pretende saber los
pensamientos de
otros, o se cree que
los

otros saben

pensamientos propios

Reencontrar el origen
de la informacién:

;Como sabe....?

Fuentes: Sambrano (1997), O’ Connor y Seymour (1992)
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3.4 Otras técnicas de PNL

Anclaje

Es una técnica en la que se asocia una sensacion o estimulo
externo a una conducta deseada. Su nombre describe un proceso en el
que se “ancla” un proceso neurologico a un estado mental positivo. Las
anclas pueden ser palabras, recuerdos o gestos que se utilizan para
conectarse con una experiencia especifica. Uno de los objetivos
primordiales de la publicidad es crear anclas en los consumidores, y lo
logran asociando nombres de marcas o productos a un estado
emocional: éxito, alegria, amor, etc. El anclaje también se utiliza en el
ambito terapéutico para cambiar conductas o habitos que representan
un obstaculo en el logro de las metas del cliente. En sintesis, es una
herramienta muy poderosa que permite alcanzar estados neuroldgicos
positivos a través del uso de estimulos externos.
Ejemplo de anclaje en la publicidad:

“Si tu deseo es prosperar...Las mejores opciones te las ofrece

Mercantil”

Reencuadre

Cada evento experiencia particular tiene un significado. Cuando
éste es negativo, podria representar un obstaculo en el mapa de la
persona, pero si el significado es positivo, quizas podria convertirse en
un recurso muy util. Cambiar el sentido de las experiencias para el

beneficio propio o colectivo se conoce en PNL como reencuadre.

“Consiste en modificar el marco de referencia en el cual una
persona percibe los hechos para cambiar su significado.
Cuando el significado varia, también cambia el estado
emocional, las respuestas y las conductas de las personas”
(Sambrano, 1997)
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Reencuadre de contenido

Tiene que ver con cambiar el significado de una afirmacién o
experiencia. La publicidad vuelve a ser un ejemplo elegante, ya que
reencuadra contenidos de forma tal que sean aceptados como algo
positivo para los clientes potenciales, como fumar, tomar café, bebidas

gaseosas o gastar dinero.

Reencuadre de contexto

Ningun comportamiento es inapropiado en si mismo, solo hay
que situarlo en el lugar correcto. Para hacer esto, se puede utilizar la
herramienta del reencuadre de contexto, que consiste en el ajuste de
conductas segun el lugar en el que se encuentre el sujeto. Cuando
existe algun comportamiento “no compatible” con el contexto, el sujeto
puede preguntarse en doénde si podria serle util, y aplicarlo en esa
nueva situacion. Es una manera de reconstruir la realidad y ampliar el
“territorio” del mapa. Esta técnica se utiliza en psicoterapia, para ayudar
a los clientes a sustituir comportamientos que resultan obsoletos para
resolver sus problemas, por otros que sean mas apropiados y se ajusten

a su nueva realidad.
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Capitulo 4: La Programacion Neuro Lingiistica en la
Comunicacion Social
4.1 Aplicacion de las herramientas de la PNL en el ambito

comunicacional

Hasta ahora, hemos descrito algunas de las estrategias que
propone la Programacion Neuro Linguistica y que resultan de gran
utilidad en el ejercicio profesional de los comunicadores en tanto
constituyen herramientas valiosas para la obtencion, analisis es
interpretacion de mensajes verbales y escritos. En este capitulo, dos
expertos en PNL explicaron la aplicabilidad de estas técnicas en el area
comunicacional.

César Arbelaez es psicélogo clinico y ex profesor de la Escuela de
Psicologia de la Universidad Central de Venezuela, y ademas cuenta con
mas de tres décadas de experiencia en el area de la PNL. Por su parte,
José Vicente Losada, quien también es psicologo y ex profesor de la
Escuela de Psicologia de la UCV, ha trabajado durante muchos afios con
la PNL a nivel individual y grupal. Ambos compartieron sus experiencias
y opiniones para la realizacion de este trabajo y coincidieron en el
valioso aporte que podria significar para los comunicadores sociales la
correcta utilizaciéon de la PNL en el campo profesional e intrapersonal.

César Arbelaez considera que la PNL es una herramienta que
puede mejorar de manera significativa la labor de quienes trabajan con
la recepcion y emisiéon de informacién. “Yo creo que la PNL es
sumamente importante en el ambito comunicacional, y creo que los
periodistas deben conocerla muy bien, entender y aplicar sus
herramientas de tal manera que puedan manejarse distinto, y saber, por
ejemplo, cuando les estan eludiendo una respuesta (...)También se
pueden hacer preguntas mas precisas y mejor planteadas con las
herramientas de la PNL". Para Arbelaez, el Rapport (o Sintonia) es una
estrategia cuya aplicacion resulta de gran importancia en estos tiempos
“de desencuentro”, en donde la flexibilidad se convierte en una

habilidad necesaria para manejarse asertivamente en el ambiente de la
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comunicacion. Si recordamos que los mapas son las construcciones que
cada persona tiene de la realidad, y que cada mapa es diferente por
cuanto cada ser humano lo es, entonces es facil suponer que para poder
“sintonizar” con el otro, lo primero que hay que hacer es entrar en ese
mapa, comprender esa vision de la realidad para poder comprender lo
que el otro quiere decir. “En la medida en que yo pueda entrar en tu
mapa través de tus contenidos, pues hacemos rapport. Ahora ;Cémo
hacemos rapport con la situacion que tenemos actualmente? (...) El
periodista que quiere utilizar PNL tiene que tener una enorme
flexibilidad. Si tu no eres flexible no puedes hacer rapport. Para hacer
esto hay que tener en cuenta los sistemas de representacion: si la
persona es visual, hablarle desde su mapa visual, si es auditiva, desde
su mapa auditivo, y asi sucesivamente para establecer una sintonia”.
Para Arbelaez, el Rapport es una herramienta muy util en las
entrevistas “cerradas”, es decir, aquellas en donde sélo participan el
entrevistador y su interlocutor, ya que en esas circunstancias es mucho
mas facil lograr la sintonia con el otro. Este especialista afirma que con
el Rapport se puede lograr un estado de confianza, sinceridad y
honestidad. Cuando esta estrategia se aplica correctamente, el
interlocutores siente en igualdad de condiciones con respecto al otro y
es mucho mas facil llevarlo al “terreno” deseado, al ambito de las
respuestas precisas o la informaciéon deseada “Cuando se da un
verdadero Rapport el interlocutor dice entra en confianza y dice las
cosas como en realidad las piensa, mientas que el periodista lo que esta
buscando es informacién para transmitirla”.Por ello, el establecimiento
de una auténtica sintonia puede resultar un instrumento efectivo para
encontrar informacion. Sin embargo, en las entrevistas que impliquen
un contacto mas directo o instantaneo con un gran numero de personas
(como una entrevista televisiva o radial), esta técnica probablemente no
sea tan eficaz. La presion del factor tiempo y la responsabilidad de tener
que divulgar informacion ante una audiencia, hacen que los
entrevistados se limiten a responder lo estrictamente necesario (y con

sus respectivas generalizaciones, eliminaciones y distorsiones del
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lenguaje). “Es inuatil. Aunque el entrevistador, periodista o comunicador
maneje informacién sobre esa persona o sobre el tema que esta siendo
discutido, y se esfuerce para que el entrevistado lo diga, no lo va a
lograr”.

En el capitulo anterior, se describieron tres procesos universales
del lenguaje, a saber: las generalizaciones, las eliminaciones y las
distorsiones. Cada una de ellas posee otras sub categorias que de igual
modo fueron estudiadas. Para Arbeldez, tanto en una entrevista como
en los dialogos cotidianos estan presentes estos tres mecanismos, sin
embargo, la funcion del Metamodelo consiste precisamente en corregir
esas estructuras linglisticas a través de preguntas especificas. “(...) Es
decir, (el Metamodelo) es todo un conjunto de estrategias que permiten
entender realmente lo que el otro quiere decir, porque si no aclaramos
las omisiones, generalizaciones y distorsiones jqué pasa? Que esos
vacios los llenamos nosotros con nuestras fantasias y con nuestras
experiencias, pero no sabemos si eso fue lo que el otro quiso decir”.

Por su parte, José Vicente Losada aport6 algunos datos de sumo
interés relacionados con el tema que esta siendo estudiado en este
trabajo. El primero de ellos tiene que ver con el uso del Anclaje en el
campo de las comunicaciones. Si bien la Publicidad es una constante
creacion de anclas, esa no es la unica aplicacién que puede tener esta
técnica en el ambito de la difusion de mensajes. Losada asegura que el
anclaje se puede utilizar para acceder a un “estado de recursos”, es
decir, a un estado emocional positivo. Y esto no s6lo se puede aplicar al
interlocutor, sino que el mismo sujeto puede anclar a su experiencia
subjetiva un estado emocional que le permita conectarse con sus
potencialidades en un momento especifico, y esto resulta de gran
utilidad en el ambito laboral, que cada dia exige mayores habilidades y
destrezas comunicativas. De esta misma forma, se puede llevar al
interlocutor a un estado de recursos en el que sea posible acceder a la
informacion. “El asunto del anclaje es que tu identifiques claramente un
estado de recursos, y lo ancles con un estimulo especifico. Y cuando

necesites volver a ese estado de recursos, puedas acceder a él
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nuevamente”, dice Losada, quien ademas puntualiza los objetivos de
este recurso: obtener informaciéon, crear un ambiente propicio de
trabajo y crear disposicion en el entrevistado.

Con respecto al Reencuadre, Losada afirma “(...) es una destreza
linglistica en la medida en que una frase puede ayudar a que una
persona considere una situacion desde otro angulo que no habia
tomado en cuenta”. Este psicélogo considera que este recurso puede ser
altamente efectivo en el ambito organizacional porque permite ver
situaciones laborales con un matiz distinto, lo que facilita la busqueda
de nuevas alternativas o soluciones.

Como el reencuadre puede ser utilizado para cambiar el sentido
de un mensaje (reencuadre de contexto o de contenido), el
comunicador, en tanto receptor de informacion debe estar atento, pues
muchos de los mensajes que recibe podrian estar “reencuadrados” en un
marco positivo que oculte una informacién mucho mas trascendente.

Finalmente, Losada hace un resumen de las caracteristicas que
debe poseer un comunicador social que quiera usar la PNL y advierte
sobre el correcto uso de estas estrategias “En PNL lo basico es observar,
calibrar. Segundo: flexibilidad. Tercero: escuchar. Un comunicador
social armado de la posibilidad de observar, olfatear, ser sensible a las
senales del otro, capaz de escuchar y de acompasar las senales del otro,
y luego cambiar él, tiene un extraordinario poder sobre la persona (...)
Eso tiene un alto contenido manipulador, pero la idea es que la gente lo
ponga en practica apelando a principios de ética y a un principio “ganar-
ganar”. Mucha gente pretende usar la PNL manipuladoramente (...) Por
eso yo insto a las personas con quienes trabajo PNL a que usen el
modelo de la forma mas ética posible”

En necesario destacar que las técnicas que propone la PNL no solo
sirven para ser aplicadas a los interlocutores y conseguir mayor
informacion, sino que también pueden ser empleadas internamente,
para lograr adquirir mayores destrezas comunicativas y lograr trasmitir
mensajes mas precisos y coherentes, asi como también para mejorar la

capacidad de interpretacion y analisis de los mensajes.
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4.2 Importancia de la PNL en el ejercicio de Ila

Comunicacion Social

Como se explicdé al principio de este trabajo, la Programacion
Neuro Linguistica estudia la manera como las personas recaban,
organizan, procesan y expresan la informacion. Aunque los hablantes de
un mismo idioma comparten una serie de palabras que les permiten
comunicarse, las palabras también tienen un significado subjetivo, dado
por experiencias particulares de cada sujeto. Esto es positivo en tanto
diversifica el lenguaje, pero también hace aun mas complejo el acto
comunicacional. Las técnicas que ofrece la PNL pueden ayudar a
mejorar ese proceso y hacerlo efectivo, entendiendo por efectivo la
capacidad de comprender lo que el (los) otro (s) quiere (n) decir segun
su propia representacion de la realidad, de tener conciencia de lo que
verdaderamente se quiere decir, y de decirlo de la manera mas precisa
posible. De esta forma, se garantiza un proceso comunicacional
efectivo, en donde las partes involucradas van a obtener informacion
atil.

El ejercicio de la Comunicacion Social implica no so6lo una
adecuada formacién académica, sino también la practica de algunas
cualidades que permitan sobrellevar un oficio que cada dia se vuelve
mas competitivo y exigente, y en donde la informacién constituye un
recurso invaluable para el trabajo del dia a dia. Saber escuchar, pero
sobre todo, saber interpretar senales verbales y no verbales son las
claves para lograr una comunicaciéon asertiva. La PNL brinda multiples
herramientas para logar este fin, y por ello es de gran utilidad conocer
estas estrategias, pero sobre todo, ponerlas en practica. Si bien la PNL
ofrece resultados 6ptimos en el entorno comunicacional, no es menos
cierto que para llegar a esos resultados se requiere de mucha practica.
Lo ideal seria conocer la PNL durante la formacion académica, de tal
manera que en el momento de ejercer la carrera el estudiante cuente

con mayores habilidades que le permitan ser un receptor y trasmisor
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efectivo de mensajes. Es cierto que la PNL se ha visto afectada casi
desde sus inicios por personas que han hecho un mal uso de sus
estrategias, lo que ha desvirtuado en gran medida su uso, al punto de
pretender mezclarla con supercherias y esoterismos irracionales. Pero
también es cierto que en las casi cuatro décadas de “vida” que tiene la
PNL, han sido numerosas las personas y organizaciones que se han
dedicado a difundir y practicar este modelo, comenzando por sus
propios creadores, quienes se dieron a la tarea de redescubrir procesos
que tienen la misma antigiedad que el lenguaje, pero que hasta ese
momento no habian sido sistematizados.

La Programacion Neuro Linglistica no pretende erigirse como un
modelo Unico e inquebrantable. De hecho, fiel a su esencia flexible y
cambiante, con el paso de los afnos ha incorporado otros elementos que
la han enriquecido. Hoy en dia existe una “version mejorada” de este
modelo, llamada “PNL remodelada”®, que estudia a las personas de
manera holistica, entendiendo a los sujetos como una entidad mente-
cuerpo-entorno.

Mas alld de la evolucion de este modelo, el cual ha sido estudiado
a lo largo de este trabajo, lo importante es tener en cuenta que existen
multiples recursos que permiten desarrollar las capacidades vy
habilidades de los profesionales de la comunicacion. Forman parte de
una inmensa gama de saberes que van mas alla de la academia y que
estan al alcance de todo aquel que desee ampliar sus conocimientos. La

PNL es s6lo una muestra de ello.

19 para mayor informacion consultar en Internet: “PNL remodelada”
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Conclusiones

Como se ha mencionado desde el comienzo de este trabajo, el
estudio del modelo de la Programacion Neuro Linglistica tuvo por
objeto demostrar su utilidad en el ejercicio profesional de los
comunicadores sociales. A lo largo de esta investigacion han sido
descritos tanto el concepto de esta herramienta, asi como sus
antecedentes, influencias teodricas, y por supuesto, algunas de las
estrategias que la conforman. Hemos estudiado los alcances y la
aplicabilidad de estos modelos, recurriendo no soélo al apoyo
bibliografico, sino también a la opinion de destacados especialistas en
la materia. Las conclusiones extraidas de esta investigacion no son
pocas, y contribuyen a reafirmar la importancia del modelo de Bandler y
Grinder como herramienta estratégica para lograr un mejor desempeno
profesional.

o En primer lugar, es de suma importancia conocer la
existencia de los mapas mentales, reconociendo ademas
que no son la “realidad”, sino una representacion de ella,
gue varia segun ciertas limitantes neuroldgicas, sociales e
individuales. Estas limitantes ayudan a construir la
experiencia subjetiva del individuo, que sera siempre Unica
e irrepetible. Un sujeto que desee implementar las técnicas
de la Programacion Neuro Linglistica debe conocer las
limitaciones de su propio mapa y adecuarse al mapa del
otro para obtener los resultados comunicacionales
deseados.

o En segundo término, como se ha descrito anteriormente,
existen 3 sistemas de representacion de la realidad: el
visual, el auditivo y el kinestésico. Si bien es cierto que
existe un sistema predominante en cada sujeto, con la
practica es posible reconocerlos y utilizarlos
indistintamente. El comunicador debe aprender a manejarse

en los tres sistemas se quiere comunicarse eficazmente.
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o Asimismo, saber identificar estos sistemas y el lenguaje no
verbal garantizan el establecimiento de una buena sintonia
o rapport. El rapport puede servir como un puente para que
el interlocutor cruce la barrera de la “resistencia
comunicacional” y se sienta dispuesto a dar mas detalles de
la informacion.

o Las preguntas del Metamodelo son un instrumento muy util
en la recopilacién y recuperacion de mensajes, en tanto
sirven para “completar’ la informacién, sin embargo, es
importante saber cuando es conveniente aplicarlas y cuando
no. Su uso indiscriminado puede llenar el mensaje de
informacion de muy poca utilidad.

o Todas las personas someten su lenguaje a tres procesos
universales: la Generalizacion, al Eliminacion y la Distorsion.
Los comunicadores en tanto seres humanos, no estan
exentos de estos mecanismos. Conocer estos procesos y
aprender a reconocerlos en los interlocutores a través de las
preguntas del Metamodelo, lo ayudara a transmitir
mensajes mas precisos y a entablar una comunicacion
efectiva.

o Uno de los aspectos mas significativos que se desprenden
de la realizacidon de este trabajo es la importancia del uso y
aplicacion de las estrategias de la PNL de manera adecuada.
Si bien es cierto que la PNL puede llegar a ofrecer 6ptimos
resultados, esto solo se lograra si la persona si ha estudiado
estas técnicas de manera tedrica y practica, en instituciones
reconocidas y con profesionales destacados en el area. De
ninguna manera puede pretenderse que la PNL se puede
aprender y mucho menos poner en practica sélo con el
apoyo bibliografico. Los libros dedicados a la PNL (de los
cuales existe una amplia gama en el mercado) pueden
resultar muy Uutiles para comenzar una aproximacion al

tema, pero si el objetivo es poner en practica las estrategias
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qgue alli se planteen, lo mas idoneo es comenzar un proceso
de formacién en el area. Una vez que se ha iniciado este
entrenamiento, es importante aplicar los conocimientos
adquiridos con ética. La PNL puede ser un arma poderosa de
persuasion, por ello hay que saber utilizar sus técnicas de
manera  responsable para lograr los  objetivos
comunicacionales propuestos.

Si bien es cierto que los mecanismos que operan en la PNL
permiten la identificacion de mensajes, bien sean de orden
verbal o no verbal, el conocimiento y dominio de estas
destrezas también permite la construccion y transmision de
mensajes mas concretos Yy eficaces, y esto resulta
fundamental para el comunicador social, ya que no sélo
estara utilizando técnicas que le permitan un mejor
desempefio profesional como transmisor de mensajes, sino
que ademas tendra la habilidad de identificar la estructura
de los mensajes que recibe, es decir, que estara preparado
para ser un buen trasmisor y al mismo tiempo, receptor de
mensajes.

Finalmente, es bueno recordar que la Programacion Neuro
Linguistica estudia los procesos comunicacionales, la forma
como las personas construyen su realidad a través del
lenguaje, y en esto se incluye, obviamente, la construccion,
transmision y recepcion de mensajes verbales y no verbales.
Esto parece mas que suficiente para que su estudio también

sea valorado en el ambito de la Comunicacién Social.
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Tranquilizan al mercado petrolero

RIAD/AFP
Arabia Saudita, ¢l primer produc-
tor de “oro negro™ del mundo, se ha
comprometido a trabajar en aras
de 14 estabilidad del mercado
petrolero, que reacciond con un
alza al anunciarse la muerte del
rey Fahd.

“Riad no va & cambiar su politica
petrolera. Trabajara para propor-
cionar el abastecimiento necesario
al mercado mundial, con la preocu-
pacion de no ocasionar perturba-
ciones™ en el mercado, declard un
responsable petrolero saudita.

*No puedo imaginar que se pro-
duzea ¢l minimo cambio” en la
pulitica petrolera del reino, afirmd
por su parte en conferencia de
prensa el embajador saudita en
Londres, el principe Turki Al Fay-

El Nacional
2/08/05

sal, sobrino del rey Fahd.

El presidente de la Organizacion
de Paises Exportadores de Petro-
leo, el jeque Kuwaiti Alimed Fahd
Al Ahmed Al-Sabah, lambién dijo
que confia en la continuidad de la
politica. petrolera del reino donde
la sucesion tranquila anunciada
deberia calmar los 4nimos del
mercado petrolero,

“Todos saben que Arabia Saudi-
ta es el mayor productor de petr-
leo y es posible que se produzea un
alza inmediata del precio del
barril”, declard el jeque, lambién
ministro kuwaili de la Fnergia, en
la cadena de television Al Arabiya.

“Sin duda, habré temores en el
mercado hasta que se aclare la
situacion”, agregd, pero dijo estar
confiado en que los precios vuelvan

a bajar después de la sucesion con
la proclamacion del principe here-
dero Abduld como nuevo rey, y de
su medio hermano, el principe Sul-
tén, comao heredera del trono,

“La politica interior podria
sulrir cambios, pero la politica
petrolera no deberia verse en

bsoliito: afectada™ vaticind iin
analista londinense que pidio ¢l
anonimato.

En la bolsa del New York Mer-
cantile Exchange, el barril de
crudo “light sweet™ para enlrega
en septiembre subi6 1,06 dolares
o 61,60 hacia las 4:00 pm, mien-
tras que en Londres, el barril de
Brent del mar del Norte, también
para entrega en seplicmbre,
ascendié 99 centavos para llegar
alos 60,36 dolares.

“Un alza asi era esperada. Pero
los precios van a volver a su
curso normal sobre todo porque
la_politica petrolera saudita es
invariable y no habrd cambios
después de la muerte del rey”,
deelard el experto saudita Thsan
Bu Haliga.

“Los precios del crudo estaban
en alza este lunes”, resumid por su
parte, Kevin Norrish, economista
en el banco Barclavs Capital. *pero
N0 VeO por qué esperar un cambio
en b politica petrolera sanditi™

El precin del petroleo “oscilari
entre los 50 v 35 dolares el barril,
pero si supera coyunturalmente
la barra de los 60 ddlares serd
resultado de la especulacion”,
dijo Kamal Harami, un experto
Kuwaiti.

Cuerpo A, pagina 13
Categoria del Metamodelo:
Sustantivo no especificado

Iran reanuda programa nuclear
y da pie a crisis con Occidente

TEHERAN/AFP
El gobierno de Teherdn comen-
26 en la central de Ispahan sus
trabajos para reiniciar las activi-
dades nucleares ultrasensibles,
desoyendo las advertencias
internacionales gue amenazan
con lleyarlo ante el Consejo de
seguridad de la ONLL

“Los agentes del Organismo
Internacional de Ia Energia Athmi-
ca (OTEA) y nuestros expertos
estan trabajando, controlando las
cdmaras de vigilancia y procedicn-
do a verificaciones para levantar
los precintos™, declard el portavoz
irani Ali Agha Mohammadi a la
television estatal,

“Cuando terminen sus trabajos
eso significard que la fibrica de
Ispahan comenzard a funcionar
nuevamente”, explico.

“Es un brabajo prictico y de ruti-
na el que se esti Tevando a cabo,
pero desde nuestro punto de vista
Ispahan ya arranco de nuevo”, dijo.

“Ks um proceso. que tomard el
tiempo que haga falta. La organiza-
cion irani de energia atdmica
anunciard cuando se reanudard la
produceion”, anadio.

Por su parte, la Casa Blanca
recordd su amenaza de reclamar
una sesion en el Consejo de Segu-
ridad de fa ONLI si lréin no respeta

El Nacional
2/08/05

U8 Compromisos para suspender
sus actividades de enriquecimiento
de uranio,

“Sino van a acatar sus acuerdos
v obligaciones, entonces lendria-
mos que acudiral Consejo de Segu-
ridad”, dijo el portavoz de la Casa
Blanca, Scott McClellan, después
de que la Repriblica iskimica infor-
mara que reiniciaba sus activida-
des nucleares.

Con su actitud, Irdn asume el
riesgo de romper sus negociacio-
nes con los europeos y de que su
caso sea remitido ante el Consejo
de seguridad de Naciones Unidas.

Cuerpo A, pagina 12
Categoria del Metamodelo:

Causa y efecto

Foto AFP
El portavoz Iran{ All Agha Mohammad| anunclé que la central nuclear de Ispahan
Inicié sus actividades

El director general del OIEA,
Mohamed El Baradei, y los euro-
peos exhortaron a los iranfes a abs-
tenierse de reanudar sus activida-
des y a esperar las propuestas de
cooperacion que Alemania, Fran-
¢l y Gran Bretana le presentardn
dentro de unos dias.

La varta irani reprocha & los
europeos una politica consistente
en “hacer que duren las discusio-
nies sin el mds minimo intento de
respetar sus compromisos™ alean-
zados en el acuerdo de Paris, en
noviembre de 2004,

Los enropeos negocian desde

diciembre con Irdn para obtener
garantias de que no fabrica armas

nucleares escudindose en un pro-
gram@ givil y consideran que lo

mejor serfa que renunciase defini-
tivamente al enriquecimiento de
uranio y a su paso previo, es decir
I conversion. A camibio, le ofrecen

una cooperacion nuclear, comers |

cial y politica,

Irdn suspendio en noviembre
todies sis actividades vinenladas al
enriquecimiento pero fue endure-
ciendo su actitud con ¢l paso de los
meses, roceloso de que las pro-
puestas earopeas 1o le reconocie-

ran el derecho al enriquecimiento, -

En o carta de ayer, Telierdn sos-
tiene que la conversidn no forma

parte del enriquecimients y por

lanto asegura (ue sigue marnte-

nigndo “la suspension voluntaria”™

de todas sus actividodes relaciona-
das con el enriquecimiento.

La Republica Iskimica da a
entender que a largo plazo veem-

prenderd el enriquecimiento pro-

piamente dicho pera dice estar dis-

Puesto a proseguir sus negociucio-

nes con la UE para aleanzar una

“reanudacion negociada”

Sin embargo, 1os europeos esti-

man que una reanudacion de la
conversion ya constituye una rup-
tura del acuerdo.
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ERNESTO VILLEGAS POLIAK
FOTOS ALVARG) ALVAREZ
1 adjetivo “pesado” le ajusta s6lo

en lo fisico y en lo jerarquico, por-
que, de resto, Orlando Maniglia se

muestra liviano y bonachén, aje-:

noalaflematica altivez que cierta

fama mundial atribuye s los oficiales de li.

Armada. Y eso que ahora, ademas de debu-
tar en el Ministerio de la Defensa, lleva las
tres insignias de almirante, rango equiva-
lente al de general en jefe que s6lo otros dos
militares habian alcanzado antes.

El primero fue Luis Brion, procer de la
Independencia, quien nacit curazolefio v
se hizo venezolano por voluniad propia, El
Libertador le otorgd el maximo grado de la
Marina por su brillo en el combate naval
de Los Frailes, en 1816.

El otro fule Manuel Ezequiel Brozual, de
Santa Marta (Colombia), quien tuvo los dos
grados simultaneos: general en jefe v almi-
rante. Fue ministro de Guerra y Marina y
luego Presidente de 1d Repiiblica (1868), su-
cesor de Juan Crisoéstomo Falcon, hasta
que lo derroct la llamada Revolucion Azul.
Participo en 14 Batalla de Santa Inés -lu de
1859, obvio- y en el desembarco de Palma
Sola, junto a Faleon.

Maniglia es, pues, el primer almirante
el siglo XXI -en el XX no huho ninguno, so-
10 vice y contralmirantes- y, de todos, el (ni-
conacido en Venezuela y egresado de su Es-
cuela Naval.

El (ltimo marino-ministro fue el que nom-
bré Carmona; Ramirez Pérez...

Ja. El Presidents 1o comentd en chanza el
dia del acto,.. Pero yrealmente todo eso de
abril fup irrito; nada fue legal. Fue unminis-
o nominado y Carmona o anunclo, pero

cuando se presentd la avalancha no pudo
afrontarla, no la soportd. Ese fue un golpe
de generales y camareros, una borrachera.

2Un marino en Min-Defensa garantiza la
lealtad del Ejército?

Por supuesto... Nosohros tenemos la lealtad
venga quien venga para aca. Antes estuyie-
ron agui otros marinos: Tito Rincon, Rada-
més Muioz Le6n, Bernardo Jurado Toro,
Brito Martinez y Carbonell Izquierdo. Cuan-
do éste llegd hubo una turbulencia militar,
en el primer goblerno de Caldera: el general
Pablo Flares se atrincherd en su casa dicien-
do que a él le tocaba sex ministho,

Manigtlia habla con admiracién hacia sus an-
tecesores de la Armada, salvo Mufioz Ledn.
Radamés tuvo una época dificil, cuando sa-
li6 CAP. y tuvo unas participaciones politi-
cas. Recuerdo sus enfrentamientos con Pa-
blo Medina, £l tenia prestigio dentro de las
FAN y se derrumbd. El perdia mucho cuan-
dose enfrentaba asi can los politicos. Y él no

Y usted, ;no es politico?

No, no, Al Presidente le agradezco que
siempre me ha mantenido dentro de 1a Ar-
mada, salvo cuando estuve en la Capitania
de Puertos.

Entonces usted es de los que llaman “insti-
tucionalistas"”,

Eso de “institucionalista” me suena como
que todo lo que est4 alrededor de 1a politica
es caca. “Lomio es netamente la FAN". No,
Y més ahora como ministro, que debo tener
mas relacion politics, un eslabn entre 1y
FANy los politicos. La FAN siempre ha esta-
do metida en la politica. Lo gue no soy es po-
lition activista, pero uno hace palitica, esta

La DIM de por si
vivira un

proceso de
reorganizacion”

A mino me han
dicho “no a
EEUU”

Yo toda mi vida
he sido un
oficial de
evolucion”

immerso en la politica nacional. Yo pertenez-
¢o al Ente Presidencial. Asisti a 1a reunion
del Presidente con todos los gobernadores,
alcaldes y partidos del Blogue del Cambio
en Puerte Tiuna, que éra una reunion politi-
c4, despuds de 1as elecciones. Me limité a es-
cuchar. El estaba reorganizando todo v nom-
bré a una comision integrada por José Vi-
cente Rangel, Jorge Giordani, Toreatt Sa-
nabria ¥ yo, que lé presentamos un resu-
men de todo 1o que gobernadores y alealdes
quieren materializar, en funcion de 1os 10
objetivos estratégicos.

Con eso quiere decir que esté alineado con el
Presidente, que es un milltar revolucionario.
Quiero decir que estoy sumado a trabajar
con el Presidente, Una vez le escuche decira
Cruz Weffer que era revolucionario. Publi-
¢6 un articulo inmenso... A mi esas pala-
bras de que “yo soy un oficial revaluciona-
Tio!"... Hay que entender que es revolucio-
nario. Yo toda mi vida he sido un oficial de
evolucion. He buscando-siempre mejorar
las cosasy adonde voy. yo hago. Si eso sella-
inarevolucionar, en la FAN y en el pais todo
el mundo es revolucionario, porqueé todo el
mundo guiere hacer, mejorar, progresar y
esas palabras significan revolucion, El Pre-
sidente ha hablado de un pensamiento de
avance, de construccion, de ir mas alla, Por
supuesto que me identifico con él, primero
porgue nosotros nos identificamos siempre
con el jefe. Ese es un principio de lealtad,; de
obediencia. Toda mi vida he tenido coman-
dantes, jefes, y siempre he apoyado su labor,
slempre he estado con él, y siempre he he-
cho mi aporte, he buscado hacer, mejorar.
Me desligo de ataduras viejas,

Digamos que su lealtad es mas con el Presi-
dente que con su proyecto politico,

Continua...
—_—
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Con el Presidente, por supuesto. E1 ha sido
muy ciiidadoso con eso. Jamas me ha di-

cho, ni 8 otras oficiales, “acompiname a
una marcha”, En abril de 2002 si hubo par-

ticipaeion politica. Recuerdo ¢uando me
Hamaron Pedro Carreno y Garcia Monto-
ya y me dijeron “estamos aqui Baduel, Al{
Uzedtegui v Torres Finol preparandonos
para rescatar al Presidente”, les dije gue
mé unia con todo el placer del mundo. Ese
era un paso politico. Habia que evitar la
guerra eivil, el bafo de sangre, responder
aun pueblo que clamaba. Me fui a Mara-
cay v en el camino encontré muchas alca-
balas de pueblo. Me aplaudian al verme
uniformado. Sabjan que iba a hacia la Bri-
gada de Paracaidistas.

;Cudndo le informé el Presidente que iba a
ser ministro?

Cuarenta ¥ cinco minutos antes del acto.
Penisé que todos estabamos ratificados (Ma-
niglia era inspector general de la FAN) y
N0 pensé que iba a nombrarme. El lamé a

b Alto Mando a Miratlores ¥ nos dijo: “Bue:

no, muchachos; haré nombramlentos esta
tarde y quiero que lo sepan antes, para que
no se sorprendan en la tribuna”, Cuando di-
ce “he decidido nombrar almirante...”,
crei que era Laguna Laguna (comandante
de la Armada), quien igual tiene los méri-
tos. Pero dijo minombre *y por ende 1o voy
anombrar ministro”. Entonces me paré fir-
me, le agradeci, y los demas muchachos me
abrazaron.

2Cémo cree que cayd eso en Garcia Cameiro
y Baduel?

Mira, Garcia Carneiro se lo esperaba. El
siempre me decia: presiento que tii seras mi
relevo.

;Y Baduel no se lo esperaba?

En varias oportunidades Baduel me dijo.
con esa tranquilidad que lo caracteriza: “Or-
Jando, yo no tengo ningtin problema en que:
1 seas ministro de la Defensa”. Yo le decia
“Me voy en julio 2005. Si asi fuera, el Presi-
dente me habria nombrado hace seis meses
o un ano”. “Bueno -me respondio-, eso esta
dentro de lo posible. Tt sabes que el jefe es
asl. Ademas, tQ eres una persona que cohe-
slona, que concilia. Me sentiria honrado de
que fueses ta*.

¢Cudl cree que fue la razdn por la que el Pre-
sidente lo escogi6?

(Silenclo). Creo que le inspiré confianza.
Creo que los actos de lealtad hacia la figura
del Presidente de la Reptiblica estan por en.
cima de los actos de amistad hacia la
na. A él la lealtad lo marea. Kl estar con él
sin pedir nada a cambio. E1 hizoun comenta-
rio: “Maniglia es una persona humilde”, y
record6 que fui obediente cuando, en mi Iu-
gar, nombro6 a Laguna Laguna comandante
dela Armaday ami inspector dela FAN. En
la Inspectoria ascendia, pero le decia adiés a
la Armada. La decision del Presidente en
parte estuvo en eso. El viomi humildad, que
no me molesté, ni pedi la baja. Obediencia,
disciplina y subordinacion.

¢Cudl es su meta?

Cohesion y unidad entre nosotros, Vivir y
hacer vivir. Luchar por un pais prospero,
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“Pronto estard en la calle
el libro Pensamiento
‘militar venezolano. El
Presidente ha pedido
profundizar més en cinco
raices: el pensamiento de
Bolivar, Miranda, Sucre,
Péezy Zamora. Tendrd:
unas 150 paginas,
incluido un glosario, y

serd un best seller”.

“No creo que el riesgo de
invasion sea inminente,
porque o siento una
escalada, que de existir la
sentirias. Pero esas cosas
aveces son explosi

consolidado, y.
dignidad.

zonépasuriconlosiuldosamnim:sypr
ramilitares?

A quienes llevan esos procesos les mandé un
mensaje: hagan justicia, no se parcialicen,
manejen todo con la verdad y la legalidad.

¢Era necesario decirles eso?

Era como darles un voto de fuerza mas. Que
no sientan en mi que los van a obligar o que
si hacen algo habra problemas después...
Hay que dejarlos que hagan su trabajo. Lo
estan haciendobien,

que la FAN sea parte de esa

Fue espantoso lo que hizo un grupo de efec-
tivos de la DIM en el barrio Kennedy junto
con unos policias.

Yporeso van a ser sancionados, separados

\De pronto amanece una
forma de acci6n y uno se
pregunta como fue eso
tan rapido. Eso es lo que

tenemos situaciones que
resolver, Por eJemplo, los
F16; S EEUU no nos da
las facllidades para
comprar los repiestos,
veremos quiénen el
mundo los puede hacer,
pero tenemos que
recuperar los F-16". “A mi
no me han dicho ‘noa
EEUU'. El Presidente no ha
dado esa orden. Estamos
en una etapa de apertura.
No nos pueden imponer,
tampoco, que todo (las
adquisiciones) sea con
ellos, porque ademas eso
nunca ha sido asi”.

me preocupa™. “Con EEUL

Categoria del Metamodelo:
Verbos no especificados

Nominalizaciones

¥ ap los que resulten real-
mente implicados en eso.

¢No la desmantelaran, como amenazb el
Presidente?

No. La DIM de por si vivira un proceso de re-
organizacion. De hecho, la nueva Ley Orga-
nicadela FAN asiloestablece. Habra un Vi-
ceministerio de Inteligencia al que estara

~adseritala DIM. COmntodaslasmwmdo-
“nes del pais, ella tendra también su meta-

morfosis positiva.
A Baduel lo llaman el general del pueblo.

-¢Usted quiere ser el almirante del pueblo?

Ese es un calificativo muy periodistico,
Creo que se.armé una rivalidad acerca de
guién era el general del pueblo, o Baduel o
Garcia Carneiro, Yo creo que los dos son del
pueblo. Ahora, yo quiero ser el almirante de
1a naci6n. Y 1o soy. Para mi es importante
que el pueblo tenga un almirante de verdad-
verdad, historico, auténticamente nacido en
Venezuela. En resumen, chico, vo creo que
vo soy el almirante del pueblo. Ju, jo, Jo. m

Elclan
Mamgha

_gué, Sime pregun
na, nosénieng
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Oposicion con
morochas en Petare

“A pesar del CNE
hay ventajas”
dicen aspirantes
en Sucre

BERENICE GOMEZ VELASQUEZ
Caracas. Nuestros vecinos de
Petare y los barrios del Esie de
Caracas estan molestos por la
ineficiencia. por la inseguri-
dad, por la vialidad destroza-
da, por la miseria, por eso a pe-
sar de no creeren el CNE vana
votar y nosotros cuidaremos
sus votos, porgue llegaremos a
los cargos, con sus votos, dijo
Linda Villasmil candidataa co-
cejal por la Parroquia Petare,
en el acto para mostrar las mo-
rochas de Primero Justicia, el
MAS v la sociedad civil, efec-
tuado en el hotel El Margués
ayer en la manana.

“Hoy estamos haciendo un
llamado, -agrego Linda Villas-
mil,- a los electores del Munici-
pio Sucre para que el 7 de agos-
to acudan a los centros de vota-
cion y cumplan con el deber sa-

grado de votar para tener una:

(Camara Municipal de real opo-
sicion al Alcalde y lograr tener
un verdadero progreso en el
Municipio, con igualdad de
oportunidades™.

v — -

Los problemas: Los candida-
tos coincidieron en senalarlos:
Vialidad destruida, anarquia,
no hay presencia de cuerpos
de seguridad ni dela GN, las co-
munidades estan a merced del
hampa, la gente suena con tra-
bajar, con progresar con cami-
nar libremente por las calles
sin ser victima del hampa, con
tener agua, servicios de cali-
dad, con poder llegar hasta sus
casas en transporte, porque
los jeep los dejan botados pues

Los candidatos de P)-MAS en Sucre con Carlos Ocariz. peoro 1ARA

I

los atracan en la via. La gente
votara porque castigara con el
voto a quienes los utilizaron y
enganaron”.

El asambleista Carlos Oca-
riz dijo:"“Podemos ganar, aun-
que no tenemos todas las ga-
rantias, observaremos, no se
transmitira sino hasta el final
¥ con acta y podremos hacer
auditoria en una caja que esco-
jamos, 1o otro que queda es per-
der por fortfait y esono estaen
nuestros planes”. m
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Nadie sabe lo que va a
pasar con el petroleo

Las proyecciones confusas sobre la demanda
contribuyen a la volatilidad de los precios

POR BHUSHAN BAHREE
THE WALL STREET JOURNAL

Puede que usted sepa tanto de
petréleo como los expertos. De segu-
ro sabe que un barril de crudo es
caro y en el futuro se va a poner atin
mas costoso. Mds alla de eso, nadie,
ni siquiera aquellos a los que se les
paga por pronosticar, tienen una
buena idea de cudnto petrdleo se
necesita, cudnto puede ser extraido
y cudnto mds puede ser refinado.

Los datos poco confiables han
plagado a la industria por décadas.
Pero se convirtieron en un problema
mas grande una vez que la demanda
y los precios comenzaron a subir
hace dos anos, debido a que los sus-
tanciales margenes de error en
estas cifras ahora son mas grandes
que el reducido margen de capaci-
dad de bombeo adicional de la
industria petrolera. Para ponerlo de
otra manera: incluso un pequefo
error en la prediccion del consumo
de petroleo puede causar que los

mercados de energia oscilen si la
demanda resulta ser més alta de lo
que el mercado estimo, debido a que
la industria carece de la habilidad
que tenia en la década de los 90 para
sacar petroleo extra rapidamente y
cubrir el repentino aumento en la
compra. El resultado: frecuentes
revisiones tanto de los datos pasa-
dos como de las predicciones, inclu-
yendo aquellas de la influyente
Agencia Internacional de Energia
(AIE), y una mayor volatilidad en
los mercados petroleros.

Ayer, los contratos futuros cerra-
ron a su nivel mas alto en el New
York Mercantile Exchange desde
(ue comenzaron a comercializarse
en 1983, llegando a los US$61,57 por
barril, un incremento de USS$1 para
el dia, después del anuncio de la
muerte del rey Fahd de Arabia
Saudita y un numero de accidentes
en refinerias y problemas de produc-
cion registrados la semana pasada.

Aun asi, los corredores, compa-

Cact Wions
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Gobierno no podra cumplir
meta de construccion

Constructores y promotores
inmobiliarios creen que el
presidente Chavez tiene
razén: al ritmo en que se
construyen viviendas,

el déficit habitacional no se
resuelve en menos

de 30 anos

CORINA RODRIGUEZ PONS

Los empresarios del sector cons-
truceion le dan la razon al Presi-
dente, “a esta velocidad (en que se
construyen las viviendas en este
pais) hay que esperar la reencar-
nacion y hasta la resurreccion”,
dijo Chévez, molesto, ayer duran-
te su programa dominical de
radio y television. Pero ellos cal-
culan que el problema del déficit
habitacional se podré resolver en
30 anos o mds.

Al cierre del primer semestre,
los gremios privados creen que
s6lo se han podido construiren el
pais un maximo de 10 mil vivien-
das de las 120 mil que el Gobier-
no prometié construir este afno.

“Es dificil seguirle la pista a
estas cifras, porque en buena
parte se trata de procesos de auto-
construceion, es decir, viviendas
que estan construyendo comuni-
dades organizadas y cooperati-
vas, pero eso es lo que aproxima-
damente se tiene por ahora”,
admitio Miguel Chacon, presi-
dente de la Camara Inmobiliaria.

En la Cémara de la Construc-
cion manejan las mismas cifras.
“Apenas se han terminado 10 mil
viviendas en el primer semestre y
son cifras conservadoras”, asegu-
ra uno de sus miembros. El
Gobierno asegura que al cierre de
junio entregé 10.128 viviendas.

Miguel Chacén tiene la espe-
ranza que este ano el Gobierno
puede decir que entregd 50 mil
unidades de vivienda, en vista de
la preocupacion que tiene el Pre-
sidente sobre el tema.

“Pero a ese ritmo el déficit de
vivienda se cubrird en 30 anos,
por eso hemos insistido en que el
sector privado debe colaborar
para construir entre 100 mil y 150
mil viviendas al aio y resolver
esta crisis en menos de 15 anos”,

afirmé Chacon.

De acuerdo con la mfommclén
extraoficial que manejan Jos
constructores, no se podran ter-
minarmas de 40 mil unidades de
vivienda a finales de 2005, “por-
que las cifras que llevan son cad-
ticas”, comentd un miembro de la
camara de la construceién,

Este gremio le asegurd al Eje«
cutivo que cada afto 110 mil fami-
lias comienzan a buscar vivien~
das y el déficit habitacional es de
1,5 millones de viviendas en este
momento, asf que fa tinica mane-
ra de resolver el problema en
menos de 15 afos es cubrir ese
crecimiento vegelativo, es decir
construir més de 110 mil vivien-
das por anos.

La Camara de la Construccidn
propuso un acuerdo al sector
ptiblico para trabajar en la cons-
truecién de 200 mil viviendas por
ano, pero advirtio que solo pue-
den ser vendidas a cada familia, si
estas reciben un subsidio de 16 a
19 millones de bolivares, por lo
que el Gobierno también necesita
aportar mas de 4 billones de boli-
vares anuales para financiar la
compra de vivienda.

El primer mandatario asumid,
la responsabilidad de la lentitud
en que se ejecuta el plan de
viviendas anual este ano y se
limit6 a decirle a sus seguidores
“ya veré que hago”,

Los constructores insisten
que el Gobierno no podra moto-
rizar la construccion de vivien-
das sin la ayuda del sector pri-
vado, que tiene la infraestructu-
ra necesaria para construir
masivamente unidades habita~
cionales. “Pero ellos todavia no
nos han llamado”, asegur6 une
de los directores de la Cémam
de la Construccion, refiriéndose
a la firma del protocolo que ela«
boraron en el marco del plan
“hogares semillas”.

Se trata de un acuerdo emxt
constructores, promolores ¥
proveedores de insumos para la
construccién que consiste en
levantar viviendas de 24,40 y 59
mefros cuadrados para que
sean adquiridas por familias de
bajos ingresos que reciban la
ayuda del Estado.
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Bush ignoro¢ al Congreso y designo
a Bolton como representante ante la ONU

WASHINGTON/AP-AFP.
El presidente George \. Bush se
saltd al Congreso v se valio de
facultades presidenciales rara
vez empleadas para designar a
John Bolton como embajador en
la ONU.

“Este cargo es  demasiado
importante como para dejarlo
vacante mas tiempo, especial-
mente en medio de una guerra y
deun debate vital sobre las refor-
mas en la ONU", declaré Bush,
anadio que Bolton gozaba de su
total confianza.

Kl gobernante tiene la facultad
de designar a funcionarios mien-
tras el Congreso esti en receso.
aunque lales designaciones solo
duran hasta la proxima- sesion
legislativa, que en este caso serd
enero de 2007

Legisladores demdcratas vy
algunos republicanos han obsta-
culizado la confirmacion de Bol-
ton debido a la negativa de la Casa
Blanca de divulgar documentos
que lo involucran.

Bolton estuvo con Bush y la
secretaria de Estado Condoleezza
Rice en la ceremonia de nombra-
mieato v dijo que estaba honrado
por la decision del mandatario.

“Seré un privilegio pugnar por
los valores y los intereses de ksta-
dos Unidos en la ONL, y segiin la
carta de la organizacion, ayudara
mantener la paz y la seguridad
internacional”, expreso.

Bush manifesté que la designa-
cién habia sido avalada por la
mayoria de la Camara Alta, pero
que “debido a tacticas partidistas
de aplazamiento impulsadas por
un puiado de senadores, le fue
negada injustamente a John la
votacién por mayoria simple que
se merece”.

El secretario general de la
ONLL Kofi Annan, acogio el nom-
bramiento y se mantuvo al mar-
gen de la controversia sobre las
circunstancias de la designacion.

Un halcén tenaz
Bolton, de 56 anos, considerado

Foto AP
El presidente George W. Bush afirmé que John Bolton goza de su total confianza

uno de los jefes de los halcones
partidarios del unilateralismo en
el seno-del Gobierno, esmdoum-

pard su llegada ala ONL con la de
un “toro en un comercio de venta

«de porcelanas”

Los demdbgeratas le reprochan

‘una serie de posturas hostiles o

despectivas hacia la ONU en el
pasado. Se mostrd especialmente
poco sensible a la cuestion de las
deudas que Washington mantiene
con la organizacion.

También firmé lu carta dirigida
en mayo de 2002 al secretario
general en la que se indicaba gue
Estados Unidos renunciaba a toda
participacion en la Corte Penal
Internacional.

Ultimamente se ocupé en par-
ticular del programa nuclear
irani. Pregoné una linea dura
hacia Teherdn, al igual que res-
pecto a Corea del Norte, y fue
uno de los principales defenso-
res de enviar el asunto nuclear
irani al Consejo de Seguridad
para annliw In posibilidad de

dense, es un hombre de per
dad ruda sin demasiada delicade-
za diplomatica.

Es subsecretario de Estado para
cuestiones de Desarme desde
mayo de 2001.

Feroz partidario de la guerra en
Irak fue elegido para el cargo ante
la ONU porque “sabe actuar. Es un
diplomatico tenaz”, segiin indicd
la secretaria de Estado cuando
anuncio su designacion en marzo.

"Tan tenaz, incluso colérico, que
el democrata Joseph Biden com-

Nacido el 20 de noviembre de
1948 en un ambiente modesto de
los suburbios de Baltimore, este
abogado de formacion, diplomado
en la prestigiosa universidad de
Yale, se destacé durante sus estu-
dios porsus posiciones anticomu-
nistas, sobre todo durante la gue-
rra de Vietnam,

Ocupo diferentes cargos guber-
namentales durante las presiden-
cias de Ronald Reagan y George
Bush padre.
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“La atencion al cliente no puede
reducirse a técnicas de actuacion”

Juan Carlos Jiménez,
director da Cograt
Comunicacionss. mScd que en
el pafs se dete dessrollay, o2
maneara parmanants Und
Cultura de serviciy, tanto'sn el
sector privado oo enel
piibiica. Con =specio ai papel
del £58300, $famd que no ha
vaiorado @l serwgor publico.
£13 ceagosto participard

an & bner £ Arte Supremo
c= 5 A=a0on 3 Cliente

AR o el servicio y la
£ quUe uua empresa
N 5 sus olientes se cons-
m Jos principales. ele-
Sy e Ie permiten diferen-
& sus competidores en el
i contrario a la creencia
e #5 1 orlzinalidad de los
ctos radica la clave del
Esia premisa la promueve
Carlos Jiménez, director de
cugﬂfComunil‘ siones, en los:
Wlleres que ofrece para optimizar
& calldad del servicio que pres-
s les compafifas.

*La alencion al cliente no
puede reducirse a téenicas de
attuncion, ni tratarse de forma
afslada, pues con ello sdlo se
Jogran relaciones acartonadas e
insatisfactorias. Debe formar
parte de un programa de desa-

rrollo permanente de cultura de
servicio, Hay que entender al
eonsuniidor; satisfacer sus exi-
g a8 5 promoyver el buen

pedo die 1os prestad
AUl servicio. Hackrlo rl-ﬂeinrla
que la compaiia s¢ interésy en
sus elientes como seres huma-
O™, sOstlivo
=Chmo definira a Tos clien-
s v cuidles son sus expectativas?
=Son  sumamente exigentes,
“es¥An comparando constartemen-
| B Sin fmportar su clase soclal, exi-

'dad ‘en todos los ambitos. Estan
' muy pendientes de lo que la orga-
nizacién hace y dice en caso de
reclamos y fallas. Las personas
jvaloran cada vez menos el com-
| en favor del
portamiento aménneo. de lo
gw le hacen sentir.
| =iCudndo estd un cliente

~ —Las Investigaciones sehalan
i Ja principal expectativa de
'_grwnsumldores es que ¢l pro-
‘ducto o servicio que adquicran
wmph consu promesa, Que ésta
| sed su mayor aspiracion, supone
| que las personas han sido defrau-
‘dadas anterlormente. Por otra
| parte, exigen respeto por su tiem-
po y aspiran a que la empresa
muestre interés por facilitarle las
. que se adelante 4 sus nece-
sidudes ¥ sea proactiva,
~iCudnto se pierde con un
cliente decepcionado y cudnto se
gana con uno satisfecho?
~Cada vez que se pierde un
consumidor, a la compafiia le
cuesta crecer 10 veces més que
con uno satisfecho. Como. cada
persona funciona como una caja
de resonancia, los clientes moles-
tos se convierten en militantes de
fs mals imagen de la empresa

que los defrando. [ina persona
complacida asegura fidelidad y
refsciones cordidles. Por 1o

ral, lis arganizociunes se es

ZAN AN Jor caplar nuevos con
suymidores que por manlener a
fos fjos, qu |Uu.) sublen garnnt

=iCudnts poder ene ¢f con-  sonss
sumidor?

~Toral, Ex & quien determina
st s emprese es buena o 60, s
un products sirve o no. Las
acciones prictices y orzaniradis

del publiios preden hacer, tocld-

gen productos y servicios de cali-

Foto MARIANA YEPEZ

“Cada vez

que se pierde
un consumidor;
a la compaiita
Ie cuesta crecer
10 veces mas
que conun

Un arte supremo

para la atencion de los clientes.

a herramientas de actuacion

aﬁatnsemuuféeuanera Vamos mds alld de una maners
Arte Supremo de fa Atencién particular ludar, tratar y
al Cliente,  por Fedecd- mos en
maras y patrocinada por El Nacio~ enﬁeode( los clientes y
nal. Se realizard en el auditorio del  qué iménez,
organismo  cpula empresarial, disefiai licista,
donde Juan Carlos Jiménez, direc-  autor Negocios.com
tor gerente de Cograf Comunica- Como construir marcas, hacer
y Alberto Patifio, relacionis- mercadeo y' disefio interactivo
ta publico y especialista en merca-
deo, dirigirdn I3 actividad de 8:30
am a 12:30 pm.
“Este seminario se diferencia
en que no se reduce a técnicas o

8 sctual retle’
en el rea de servicios
Inconsistencia

soclal y corporativa

Segn liménez, se evidencian
actusimente inconsistencias en

el Smbitn sacial y corporativo que
opernn & contra de 1a excelencia
en la atenciin al cllente: “Todo el
wundo espers que la prestacion
# S2rvICios 568 mejor, perd, con-
Undicturiamenie, damos lugar &
mmﬂlhpldzn Las per-
o de alent’hldn
genle miedo al ‘qué
illin Dﬂmp%re ser proactivas
para evitar que les califiquen o
les malinterpreten”.
SI bien las compaiias. recono-
cen la importancia que merece el

cliente. Esta actividad es subpaga-
da y subvalorada en el pais, por lo
que hace falta una reflexion pro-
funda que conduzea a valorar y
premisra quienes les encante ayu-
disr a ln gente. En México ¥ Colom-
bil se conslguen esfuetzos impor-
tantes de este tipo, sobre todo en el
A del turismo.

—A pesar de que ks alencion al
cliente suele percibirse como
una tarea propia del sector pri-
vado, ¢cémo la percibe usted en
¢l sector piiblico?

~En este sector se notan mas
las fallas por la dad de inter-

el poder, Por eso, para conse;
u&? busea el favor de .1@%'
El Estado tampoco ha valorado al
servidor piiblico. Aunque hay
cada vez hay mas gente que se
preocupa por esto, los que ocu-
pan cargos clave en la adminis-
tracién hacen poco al respecto.

—iDe qué manera el entorno
social condiciona la cultura de
servicio en un pais como Vene-
zuela, en el que suele prevalecer
la viveza?

~El venezolano siempre busea
un geuar,se wlu.Pmeaquesu

ueoleupmqueskmeqwnoﬁme
garantias 1o vayan a aten-
der, duda sol?t‘:’la legiﬁmll dad de
los procesos y se siente en el limbo,
FEl origen de la distorsion esté en la
incredulidad de la gente frente a
Ias normas y pn tos. Es
lema cultural tremendo,
que emplaza a la consistencia de
1os lideres, tanto en ¢l dmbito
piiblico como en el privado. Los
directores, supervisores, jefes y
entre otros, son los pri-
meros que deben exigir que se
cumpla fo establecido. La sociedad
debe examinarse y darle impor-
tancia a atender y ayudar a la
gente, puesto que es el camino que
debe seguirse para humanizar las
relaciones y el trabajo.
—£Cémo estimular 1a excelen-
cia en ol servicio?
~La decisién de ser un buen
profesional es individual: la per-
s0na no se vuelye excelente por
una orden de su supervisor. Estc
g coraje, pues tendré que
‘el chantaje social qu¢
opera en contra de la excelencia
La empresa, por su parte, debe

accibn que establece. Sin embar-
go, realmente hacer tramites de

ia entre lo que
promele y lo que otorga realmen:
te. Debe revisar sus politicas d¢

S0, GEe wna orseniiacn quie-  clicnte, Jiménez apunté que no wnlqulerﬂpoeaumexpeﬂanm contratacion, remuneracién y
e, aunque no siempre 1s gente hacen esfuerzos para der terrible. La el sistema  carrera constantemente, ver cud
el comsesente de su poder. Hoy alad day radi enque es el valor que otorga a la aten
of die Bas muchios mecanismos  que no invierten lo suficienteen el el Estadon havistoal ci(m de clu.-nlu y estimular e
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Entrevista a César Arbelaez, psicologo especialista en
Programacion Neuro Linguistica

Isbel Delgado: Senor Arbelaez, uno de las razones que me animé a
hacer este trabajo, es el gran desconocimiento que existe acerca de esta
herramienta comunicacional llamada PNL. Me interesa mucho saber las
aplicaciones de ciertas estrategias de la PNL en la Comunicacion Social,
como por ejemplo, el rapport, el uso de los sistemas de representacion
y el metamodelo. ;Qué puede decirme de estas estrategias? ;Realmente

es posible aplicarlas en el area de la Comunicacion Social?

César Arbelaez: Bueno, para comenzar te tengo que hablar de los
axiomas de la PNL. Uno de ellos dice que no es posible no comunicar,
otro es que toda comunicacion es circular. También que utilizamos
mapas de la realidad. Ahora bien, todo este tema de la comunicacion
tiene que ver con el rapport, lo que se llama armonia o sintonia. ;En que
consiste el rapport? En que podamos sintonizar con el otro. Esto es muy
interesante, sobre todo con lo que esta pasando hoy en dia en
Venezuela. Para tu sintonizar con el otro tienes que meterte en su mapa.
Si yo me quedo en mi mapa, y no busco entrar en tu mapa, es imposible
que exista un buen rapport. Porque el buen rapport significa que yo he
encontrado en tu mapa cosas que estan en mi mapa también. Entonces,
en la medida en que yo pueda entrar en tu mapa pero a través de tus
contenidos hacemos rapport. Cuando tu dices “a mi esa persona me cae
bien”, es porque le gustan las mismas cosas que a ti. Si yo quiero
sintonizar, yo quiero entrar en tu mapa, pero para eso hay que hacer
rapport. jAhora, cdbmo hacemos eso hoy en dia como estamos? Hay un
desencuentro muy grande. Ahora, el entrevistador, en este caso el
periodista que quiere utilizar PNL, tiene que tener una enorme
flexibilidad. Si tu no eres flexible no puedes hacer rapport, sino con las
personas que tienen tu mismo mapa rigido. Eso es importante. Ya tu
sabes lo de los sistemas de representacion. Si la persona es visual, hay

que hablarle desde su mapa visual, si es auditiva, hablarle desde su
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mapa auditivo, etc. Si tu ves el mundo a través de los ojos, entonces
estas describiendo ese mundo con palabras que indican un contacto
visual. Asi se establece la sintonia entre las personas.

En cuanto al lenguaje, existen tres formas basicas de estructurar
el lenguaje: la generalizacion, las omisiones y las distorsiones. Existen
técnicas para corregir esas formas de estructura el lenguaje. Bueno, tu
oyes a Chavez, y tienes todo un ejemplo claro y tipico de como se
maneja el lenguaje, que desde el punto de vista de la correccion y de la
comunicacion del lenguaje es totalmente patologico. “Algunas personas
dicen por ahi”, okey, pero jquién?, ;donde? Esas son las preguntas que
corrigen el mapa. Cuando tu hablas asi, la gente que oye no tiene el
criterio para precisar. Acuérdate que para las generalizaciones hay que
precisar, para las omisiones hay que rellenar. Es decir, es toda una
estrategia para entender realmente lo que el otro quiere decir. Porque si
no, llenamos esos contenidos con nuestras fantasias y con nuestras
experiencias, pero no sabemos que es lo que el otro quiere decir. Claro,
esa es una manera de manipular el lenguaje. Yo estoy seguro que
Chavez no se da cuenta de como habla, a él le sale espontaneo, pero es
ese lenguaje hipndtico, que es ese lenguaje que usaba Milton Ericsson
para hipnotizar a la gente. Las generalizaciones no reflejan una verdad.

“Todos lo chavistas son...” no es verdad. No se puede generalizar en
ninguno de los dos extremos. Las omisiones ya tu sabes como son.
Falta un indice referencial, faltan los verbos, el sujeto, esos huecos que
quedan los rellena el que oye. Y las distorsiones semanticas que es otro
punto, establecen vinculos que no existen, como “tu me haces sentir
mal”’. Eso es mentira, nadie puede hacer sentir mal o bien u otro.
Entonces es una distorsion semantica, pero que se utiliza mucho para
inculpar al otro. Es un lenguaje acusador, que establece relaciones vy
vinculos que no existen, las personas lo utilizan para eludir su
responsabilidad por lo que hacen, por lo que piensan y por lo que dicen.
Ahora bien, en una entrevista cerrada es buenisimo porque tu si puedes
meterte en el mundo del otro, incluso para lograr mayor rapport porque

en el rapport es donde se da la confianza, la honestidad y la sinceridad,
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porque el otro se siente igual a mi y yo me siento igual a él. Cuando hay
buen rapport se ven las mascaras y se ven las agendas ocultas. Por eso,
muchas veces, habras visto y habras leido en la prensa casos de
personas que dicen “yo no te dije eso”. Claro, en una relacion de
confianza se dicen muchas cosas y como el periodista no es pendejo y
te graba te dice “mira, yo te lo grabé”, entonces le agarran miedo al
periodista y le dicen “mira, apagame eso”. jPor qué? Porque cuando se
da el rapport de verdad la persona entra en confianza y si estd en
confianza dice todo lo que en realizad piensa, y el periodista esta ahi
para buscar la informacion. Ahora, en las entrevistas en publico es
inutil. Aunque el entrevistador, periodista o comunicador maneje
informacion sobre esa persona o sobre el tema que esta siendo
discutido, y se esfuerce para que el entrevistado lo diga, no lo va a
lograr. Ya de antemano tienes que saber que esa entrevista no te va a
dar la informacion que tu quieres. Creo que es sumamente importante
que un periodista conozca bien la PNL para que sepa como manejarse
distinto y saber muy bien cuando le estan eludiendo la respuesta,
aunque instintivamente todos se dan cuenta, pero también puede hacer
conversaciones mas precisas, mejor hechas.

I.LD: Las distorsiones, las generalizaciones y las omisiones son
mecanismos universales del lenguaje. Por lo tanto los comunicadores no
estamos exentos de cometer esas fallas comunicacionales en el proceso
de transmision de mensajes.

C.A: En principio eso no deberia ocurrir. Una cosa muy importante, y de
la que no nos damos cuenta, la gente lo repite, pero a la hora de la
verdad no lo precisa, es que no existe una informacién objetiva total,
verdadera total, porque eso es mentira, existen observaciones vy
opiniones de cada quien. Por eso en un sistema civilizado, humano se
entiende que esa es la opinion de una persona, pero no vas decir “esa es
la verdad”. Es tu opinidn sobre algo, no la verdad. Que se parece mucho
a lo que todos creemos que sea eso es otra cosa, pero el hombre estuvo
siglos creyendo que la tierra era plana, y que el sol giraba alrededor de

la tierra, porque todos lo veian, pero aun asi no era verdad. Entonces, en
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algunos momentos coincidimos con una serie de percepciones,
creencias, y eso es lo que se establece como la verdad, pero es una
verdad provisional, mientras se establece otra. Entonces el periodista
tiene que estar consciente de eso, y cuando escriba, cuando opine tiene
hacer esa salvedad.

I.D: Ahora me gustaria que me hablara sobre la utilizacién del anclaje y
el reencuadre como destrezas comunicativas

C.A: Los anclajes son asociaciones estimulo-respuesta que pueden
hacerse en todos los canales: auditivo, visual, cinestésico. Y el canal mas
poderoso para conectar un ancla es el canal cinestésico, y se puede
anclar cinestésicamente sin necesidad de tocar. Cuando una publicidad
dice “Siente el placer”, estan estimulando auditivamente la sensacion.
Tocar y besar son anclajes sumamente poderosos. Por eso los politicos
se la pasan tocando y besando a la gente. Por cierto, que los politicos
son expertos en reencuadre. Eso se puede oir y ver en la television., en
cualquier declaracion. Un periodista le pregunta a un politico: “bueno, y
ahora qué acciones va a tomar con la tragedia que sucedi6?” y el politico
responde “fijate que ahora estamos arreglando esto, y vamos a traer lo
otro, y eso va a generar empleo...” etc., es decir, estan creando todo un
mundo alli, reencuadrando la situacién. Eso es el reencuadre, tomar un
hecho negativo, se me quita el marco negativo y se le pone un marco
positivo. Cuando la gente tiene un problema, no ve las posibilidades de
solucionarlo.

Al final, todo esto es comunicacion, y la PNL estudia la comunicacion
desde el punto de vista de la metacomunicacion, es decir,
preguntandose que hay detras del mensaje, no tanto como contenidos
sino como proceso, preguntando el “qué”, el “cdmo”, que son
fundamentales en toda comunicacion. Acuérdate que de todo el cimulo
de mensaje en toda comunicacion el 97 por ciento es no verbal, es decir
gestos, tono de voz, y paralenguaje verbal. Ahora para un comunicador
social, como emisor y transmisor de mensajes, como intérprete de una

realidad, es muy importante que tenga cierta claridad sobre si mismo.

89



Entrevista a José Vicente Losada, psicologo especialista en
PNL

[.D: ;Qué estudia la PNL y cuales son sus aplicaciones en el ambito
comunicacional?

JVL: La PNL estudia el lenguaje y la forma en que influimos sobre otros.
El lenguaje es el instrumento mas poderoso que tiene el ser humano,
mas que la bomba atomica. Nosotros construimos y destruimos con el
lenguaje. Sobre esa base es el estudio de la forma como usamos el
lenguaje para influir sobre nosotros mismos y para influir sobre las
otras personas. Eso diria yo de la PNL. Mas especificamente diria que es
el estudio de la forma como los seres humanos le damos estructura
mental a las experiencias que vivimos, cémo codificamos e
interpretamos las informaciones que recibimos, como eso entra a
formar parte de nuestros mapas mentales y como después se lo
comunicamos a las personas. Cada uno de nosotros esta codificando la
informacion y le esta dando una estructura mental diferente. Por eso en
PNL lo basico es observar, calibrar y para eso necesitas usar todos tus
sentidos. Segundo, flexibilidad, tercero escuchar. Siempre estamos
enviando sefales, y si un comunicador social esta armado de la
posibilidad de observar, olfatear sensorialmente, acompasar las sefales
del otro, y luego cambiar él, tiene un extraordinario poder sobre la otra
persona. Si tU acompasas bien a una persona y luego tu cambias jqué
hace? Cambia contigo. Y en una entrevista, tu puedes acompasar
sefales. Puedes buscar informacién partiendo de lo que has observado,
del estilo que hayas identificado: visual, auditivo, cinestésico, puedes
acompasar a esa persona y luego cambias de topico y la persona cambia
contigo. Yo diria que para un comunicador social, quizas esto es lo
basico. Observar senales, interpretar sefales, descifrar o identificar
estilos, hablarle en su mismo estilo, acompasar conductas verbales y no
verbales, identificar elementos que estan en los modelos de la otra
persona, y luego, si es necesario, cambiar. Es wuna danza

comunicacional.
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Ahora, con respecto al metamodelo, es bueno decir que las tres
distinciones de las generalizaciones, distorsiones y omisiones se han
vuelto 80.Hay todo un enfoque llamado PNL remodelada, que es un
estudio muy serio sobre el lenguaje, basicamente, el uso del lenguaje, y
para un comunicador social el instrumento basico es el lenguaje. Yo le
digo a la gente “tu como miembro de un equipo o como gerente eres un
comunicador. Una de las cosas que te vas a encontrar en los grandes
lideres de las organizaciones es que son grandes lideres porque son
grandes comunicadores, y en tal sentido es bueno que afinen sus
destrezas comunicacionales, que observen cOmo estan comunicando.
Por que lo interesante en un equipo de trabajo es que un equipo
efectivo obtiene resultados porque la gente se esta comunicando
constantemente. Que obtengamos resultados en un equipo por la forma
COmMO nos comunicamos es magico. Entonces es conveniente que
examinemos bien cdbmo nos estamos comunicando. Y en el ambito de la
Comunicacioén Social también. Si tu estas entrevistando en una rueda de
prensa o individualmente debes identificar el estilo de la otra persona,
segundo, acompasa corporalmente, y aunque hay pautas para
acompasar corporalmente también es bueno saber qué no acompasar.
Tercero: acompasa verbalmente. Hablale a la persona en su mismo
sistema. Yo le digo a la gente que la quimica se puede crear, la quimica
no es algo que te llega por inspiracion. Hay cantidad de cosas que tienes
gue hacer con personas que a ti no te gustan, y sin embargo tienes que
trabajar con ellas. TU como periodista tienes que entrevistar a una
cantidad de gente que no te cae bien, pero tu puedes construir quimica.
Y esas tres condiciones basicas son fundamentales para tener una
relacion efectiva. Uno puede crear rapport. A uno le decian antes, en
psicologia o en periodismo “Tienes que hacer una buena entrevista”. Si
la entrevista sale mal te dicen que no hiciste un buen rapport, pero no te
dicen como hacerlo. La PNL aspira a operacionalizar lo que es lo que es
establecer rapport con una persona. Eso es un juego de senales, tu lees
senales e interpretas senales. Yo diria que esa parte del establecimiento

del rapport es basica en el caso de los comunicadores sociales. La
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lectura de senales, el hablarle a la persona en su mismo lenguaje, vy
después adquirir suficiente influencia para cambiar y que la persona
cambie. jHacia donde van a cambiar? Hacia objetivos comunes, hacia el
topico que te interesa, hacia actitudes o conductas nuevas o diferentes.
Eso tiene un alto poder manipulativo, pero la idea es que eso lo haga
uno apelando a principios de ética, es decir, con un criterio ganar-
ganar. Mucha gente pretende usar la PNL manipulativamente, y de
hecho, si puede ser. ;Qué es lo que no sirve para manipular? Todo sirve
para manipular. Hubo una vez una polémica en Comunicaciéon Social
cuando se decia que “toda comunicacion es persuasiva”. Y hubo gente
que reacciond porque vio la persuasion como manipulacion y resulta
que no es asi. Persuasion es tener efecto sobre algo. Uno puedes
establecer una relacién, donde de hecho esté influyendo sobre el otro.
No es posible no influir. Yo siempre le digo a mis alumnos y a la gente
que trabaja en PNL que use el modelo de la forma mas ética posible,
siempre con un criterio y con una relaciéon “ganar-ganar’.Vamos a ganar
los dos porque vamos a apuntar a resultados que son utiles para ambos.
I.D: En mi trabajo también hago una breve mencion de las técnicas de
anclaje y reencuadre. Me gustaria que me reafirmara el uso que pueden
tener en nuestro ejercicio profesional

J.V.L: Bueno fijate, yo estuve en un programa de manejo de conflictos a
través de tres instrumentos: negociacion, arbitraje y mediacion, y
aunque yo no sabia nada de manejo de conflictos me meti porque un
conflicto es una situacién comunicacional. Y una de las cosas que
menciono en el programa es el anclaje. Porque el anclaje es un
mecanismo para acceder a recursos que se anclan y se asocian a un
estimulo cualquiera, y eso se asocia bien, tu puedes revivir ese estado.
;Qué seria para ti un estado de recursos en el ambito en el que te
desenvuelves, no sélo en ti, sino en tus entrevistados? A lo mejor lo que
a ti te interesa es una persona que te informe, que sea muy prolifica en
su conversacion. En el momento en que la persona esté haciendo asi
(abre las manos en senal de apertura) tu anclas con una palabra, con un

gesto. De modo que cuando a ti te interese la persona vuelva a ese
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estado y te de mucha informacion. Crear un ambiente favorable en una
entrevista, puede ser un anclaje. ;Qué puedes anclar en una entrevista?
Que la persona sea productiva, segundo, que te ofrezca informacion,
gue haya un buen ambiente de trabajo. ;Cuando? En el momento en que
lo tienes. El asunto del anclaje es que tu identifiques claramente un
estado de recursos, y lo ancles con un estimulo especifico. Y cuando
necesites volver a ese estado de recursos, puedas acceder a él
nuevamente. Y el reencuadre igualmente es una destreza linglistica en
la medida en que una frase puede ayudar a que una persona considere
una situacion desde otro angulo que no habia tomado en cuenta. ;Qué
es lo bueno de que este pais tenga 25 afnos en crisis? Hay gente que te
va a decir “como va a ser bueno, eso es malo”, pero no. Si lo vemos
desde otro angulo estan sucediendo cosas interesantisimas, que son
utiles, que son valiosas y que son positivas, y verlas en esa forma es un

reencuadre.
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