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Ante lapanorámicaplanteadaporel aumentoprogresivoe imparabledela
informacióny la incidenciade la innovacióntecnológicadentrodel mundode
la Informacióny Documentación,seexponenunaseriede ideasquetratande
resolveruno de los másacuciantesproblemas:el hechode la comunicación
documentalista/usuarioy cómooptimizarésta.
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1. PROBLEMAS DEL DOCUMENTALISTA ANTE LA REVOLUCIÓN
TECNOLÓGICA Y SOCIAL

“Cada vez es más evidenteel papeldeterminantede la informaciónen la
sociedadcontemporánea,tanto en lo queserefiere al ámbitoprofesionalcomo
en la ¡‘ida cotidiana. Las herramientasde la comunicaciónse manifiestan
comolospoderososya vecesinquietantesmotoresde la evoluciónde las ideas.
Las fuentesde informacióny de documentaciónsemultiplicanprofusamente...
Los soportesde la informaciónse diversifican y se integrancada vezmásen
losfuncionamientos,procesos,sistemasy herramientasde las empresasy de
los individuos... Siemprem¡í~’ especializadoperotambiéncadavezmásinter-
nacional, el mundode la información se convierteen algo extremadamente

Documentación de las Ciencias de la Información, nc [8. Servicio de Publicaciones.
Universidad Complutense. Madrid, 1995.
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complejode dÉfícil dominio, al menosdeforma global. Es un hechoevidente
que yahoy y enel futuro el usuariode la informacióny Documentaciónva a
tenerqueenfrentarsea una “hiperseleccióninternacional” queel especialista
francésca«flcacomodesconcertante”

ParaJeanMichel, el documentalista—anteel fenómenode la información
hoy— se ve obligado a enfrentarun doble reto de difícil respuesta:la prodi-
giosay rápidaevoluciónde los sistemasde información,su multidimensiona-
lidad, ladiversidadde mediosde Informacióny Documentaciónpuestosadis-
posición del hombre.Por un lado,y el gradode evoluciónde los cambiostec-
nológicosporotro.

En efecto,por lo queal documentalistaserefiere, conocidoy preocupante
es el problemaque planteala urgentenecesidadde conseguiradecuadasres-
puestasal fenómenode la Información.Tantoporel imparablecrecimientode
la misma,comoporel desarrolloimprevisiblede los distintossistemastecno-
lógicos,en cambiopermanente,quela sustentan.Problemapor lo demás,acu-
ciante, teniendoen cuentael propio ritmo de evolución de dichos cambios,
tanto tecnológicos,comodel conocimientoen todassusmanifestaciones,

(hoy el conocimientose duplica cadacuatro añosy en la fronteradel año
dos mil se preveese producirácadaveinte meses)2.

En estesentidolaprimeradificultad radicaen darsoluciónal hechoincon-
trovertiblequesuponeel evidentey notoriodesfaseentreel gradodeevolución
de lo quepodíamosllamar “gigantismo” informativoy tecnológicoy el ritmo
de evolucióndel propio cerebrohumano,visiblementemás lento que el ade-
cuadoparaasimilarunasituaciónde semejantemagnitud.

La soluciónqueJeanMichel3proponeparaafrontarestereto tienequever
con el cambio de mentalidad tanto del profesional de la Documentación
como del usuario. lEs importante cambiarde paradigmascuandolos habitua-
les actúancomo factor de limitación ante las nuevasrealidadesde mañana.
Cualquierintentode solucióneficaz requieresalirde loquelos grandescomu-
nicadoresdenominan“zona de comodidad”4,sobre todo el profesionalde la
documentación,en algunoscasoscondicionadopor lo queJeanMichel califi-
cade determinismodocumental“comtiano’ queleconduceaconcebirladocu-
mentacióncomounaoperacióntautológica”... les attitudesetpratiquesfacea
linformation et a la documentationrestentfondamentelmentdétermineéspar
la conceptionsque ont prévalu dans les siéclesprécédents,notanmentpar

¡ MIcHUL, Jean: “De la creativilé en Documentation. Autres Perspectives pour la fonnation”. En RBF
(Bulletin des Bibliotht~ques de France), 35, ni’ 2, 1993, p. 193.

Rín¡sííto, Lair: Li comunicación eficaz. Barcelona, Urano, 1992.

‘MIcHEL, Jean:Op. cii.
Para ampliar sobre el lema léasc DE BoNo, Edgard: El pensamiento lateral? Manual de creatividad

Paidós, Barcelona, [993.
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cellesqui ont culminéti la fin du XIX si¿cleavec la miseenplaceprogressive
desgrandssystémesdocumentairesnationauxen Europe”5.

El cambio de mentalidadpermitiríatrazarel perfil del nuevodocumenta-
lista queestasociedaddemanda.Desdeunaperspectivanueva,JeanMICHEL
proponeunaseriede solucionesteniendoen cuentatantolos problemasquese
le planteanal profesionalde la información,como al mismousuario,estre-
chamentevinculadospor lo demás,por la relación secuencialquese establece
entreambos,dadalapropianaturalezade la Información.

Por io que se refiereal Documentalistala adopciónde un nuevoperfil se
impone por una sedede razonesevidentesque de forma abreviadapodrían
resumirseen las siguientes:

a) El tantas vecesmencionadocrecimientoespectacularde la informa-
ción y Documentación,con multiplicidad de fuentes,diversidad de sopor-
tes, desarrollo al infinito de sistemasy de herramientas de información
hace verdaderamentedifícil pretender dominar hoy día la totalidad de recursos
disponibles. Lo que unido a la internacionalización creciente de los inter-
cambiosde información y documentaciónen elmarco de una universali-
zación de las economías,viene a complicar la realidad de la hiperselección
documental.Piénseseen las infopistas o infovíasde la información y todas sus
implicaciones: flujos internacionalesde datos,accesosmúltiples a la informa-
ción y, sobre todo, diferencias de interpretación culturales en cuanto a sig-
nificados documentalesse refiere.

Por otro lado, las nuevastécnicas,y muy especialmentelasque se refieren
a la información y documentación,aparecenestrechamentevinculadas a cual-
quier manifestación de orden cultural, social, económicoeincluso lúdico. Los
nuevosaccesosdel hombrealas técnicas,y másexactamentelas herramientas
técnicas,”modiflcantotalmentelas condicionesde trabajo y de viday no es
posibleignorar la dimensióntecnológicaen la concepción,la gestióno la uti-
lización de los sistemasde información.“6

b) Frente a esta panorámica,el desarrollode las mentalidades,como
apuntabaanteriormente,obedecea un ritmo bastantemásralentizadoy cabe
preguntarsehastaquépunto las basesy los bancosde datos,sistemasde archi-
vo electrónicoy otros dispositivostecnológicosnuevos(CD, Minitel, Hiper-
texto,Multimedia, Infovías,etc...)son conocidosy utilizadospor el documen-
talistaal máximo depotencialidadesqueestossistemaspermiten.

e) La tomade concienciade los costesde la informacióny documenta-
ción constituyenotrofactorimportantede cambioateneren cuenta,lo quesig-
nifica quela voloracióndelos productosdocumentalesy el control decalidad
imprescindiblesobrelagestiónde la Informacióny Documentaciónconstituye

MICHEL, Jean: Op. cit., p. [93.
MIcHEL, Jean: Op. ca,, p. 196.
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“per se”, unanecesidadinsoslayable.Lo quesuponeun cambio,bajomi punto
de vista, revolucionario,en todo el procesodocumental,como muy bienhan
demostradolos importantesestudiosde María Pinto Molina, pioneraen la
ComunidadCientífica Universitaria,en cuantoa evaluacióny control decali-
dadde losproductosdocumentales.

d) Por otra parte, el esquemase complica si consideramosfactoresde
otra índole talescomo la búsquedade calidad,el trabajoen equipoy ladoble
finalidadquesepersigueen las sociedadesy lasempresas,consistenteen mejo-
rar la formación de los recursoshumanosy disponerde procedimientosde
informacióny de comunicacióneficaces.Ello afectade manerafrontal al tra-
tamientode la Información y Documentaciónporqueconducedirectamentea
replantearlos fundamentosde las estructurasy de las herramientasde docu-
mentaciónparaqueconstituyanéstas,elementosrealmenteútilesa la organi-
zacióncomo unidadesde altaeficacia,perfectamentearticuladasen lacultura
deempresay capacesde proporcionarinformaciónde unamanerarápida,sen-
cilla y eficiente.

Esto quieredecirqueel documentalistainmersoen estadinámicadebere-
unir dos condicionesfundamentales:serun expertoconocedorde su espe-
cialidad,porun lado, y porotro, además,satisfacerlas necesidadesdel usua-
rio, conocerlas característicasde éstey tambiénsuscarencias.Estarealidad
a resolveraparecedirectamentevinculadaa la Comunicacióny másespecífi-
camentea lacomunicacióninterpersonal.Y ello por variasrazones:

1. La notoria falta de preparacióndocumentalde la mayoríade los
investigadores,y elescasoadiestramientode losmismosen el usode las tec-
nologíaspropiasde cualquierCentrode Documentaciónal quese dirijan.

2. La indefinicióndel planteamientorespectoasunecesidaddeinfor-
maciónpor partede dicho usuario.Saberdefinir su problemade información
es algo complicado, lo que conviertela formalización de la demandaen el
punto débil del procesodocumental.Ante estasituaciónciertamentedifícil de
resolver,el documentalista,muchomásamenudode lo queparece,suele“ren-
voyercet ignorantauxfichiers etautresoutils documentaires,commesil allait
desoi quecesinstrumentsopéra¡entpareux-métneslaclarificationdansla tete
de l’individu

3. La tercera consideraciónsederiva directamentede la segunday puede
materializarseen la siguientepregunta:“... la derniérerelation, etcertainment
la plus délicate, est cellegui sétablil entre le professionelde linformation et
son client ou utilisateur A cet égard, u estfrappantde constalercombiencette
relation resteproblématique:de quel utilisateurparle-t-onvraiment?...

MiotEL, Jean: Op. cit., p. [95.
MícuEI., Jean: Op. cii., p. 98.
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2. DOCUMENTACIÓN Y COMUNICACIÓN INTERPERSONAL

El hechode considerarlas relacionesinterpersonalescomoun elementode
primerísimaimportanciaen el desarrollode la función del Documentalistano
constituyeunaperspectivanueva.Porel contrario,destacadostratadistasSehan
ocupadoampliamentede estetemaapartir de fechasmuy tempranasparala
especialidadcomoes la segundamitaddel s. xix cuandosurgenen EE.UU. las
llamadascorrientesbiblioteconómicasconpersonajesde la talla de Samuel5.
Green9y CharlesAmmi Cutterqueen susinformesde 1.876establecencomo
necesarioslos estudiossobrela relaciónentrelos bibliotecariosy los lectores.

Estapreocupaciónpor la comunicabilidadha sido unaconstantea lo largo
del desarrollohistórico de la Documentación.Por su propia esencia,ya que
todo tipo de estudioquese realiceen torno ala Comunicación,revierte inme-
diatamenteen unamayor facilidad de accesoa la infonnaciónpor partedel
usuarioquees,enconsecuencia,lo quepor ambaspartesse persigue.

Por esodesdela antigúedadse habilitansistemasparaconseguiresteobje-
tivo, ademásdel de la conservacióndel documento( recuérdeseal efecto, la
evolución del “rollo” al libro, por ejemplo). Siguiendouna línea secuencial,
puede apreciarseque este interés por la comunicaciónse focaliza segúnlas
coordenadasquedeterminanun momentohistóricoconcreto,teniendoencuen-
ta además,los sistemasde informaciónoperativosen dicho momento;másque
el elementohumanomismo.

Así puedeapreciarsedesdeunaretrospectivahistóricaglobalquelos inten-
tospor conseguirunamayor comunicabilidad,en mi opiniónhanestadofun-
damentalmentedirigidos a la sustituciónde unossoportesde la información
por otros másasequibles,bien por su facilidad de uso, bienpor economíade
tiempo. Y naturalmente,al adiestramientode losprofesionalesen el uso de los
soportesde la informacióny comunicaciónen sus variadosformatosy al uso
quede ellospuedehacerseparaconseguirun mejorresultado.

Especialistasen el tema,comoMcLuhan~0entreotrosen su obra,de 1964,
UnderstandingMedia. The Extensionofman, incorporala imagendelhombre
al procesode la comunicaciónconsiderandolos media del momento (TV,
Radio,etc) comounaespeciede prolongacióndel mismo, atravésde los cua-
les,emitir mensajesde significacióndiferente,segúnel mediode comunica-
ción de quese trate.

CREEN, Samuet 5,: “Personal relations between librarians and readers”. En Libraíy Jaurnal, 1, 1876,
pp. 74-Sl.

McLtrnAN, Marshall: tinder Standing Media. Tite Extension ofman. New York, McGraw-Hill, [964.
Esta obra consta de una serie de artículos de prensa escritos at hilo de cualquier acontecimiento que tenga
que ver con los media.
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El interés renovadopor las relacionesinterpersonalesen la interacción
documentalista-usuario,surgeen algunasescuelas(fundamentalmentela fran-
cesa,por lo quea Europase refiere) de forma paralelaal aumentoprogresivo
de la informacióny mástardea la avalanchaquede ésta seproduce,potencia-
da porel desarrollode la propia tecnología.Estees unode losproblemaspen-
dientesde soluciónante el cambio profundooperadoen la sociedad,en la que
todo el entornoprofesionalsocial.

Unicamenteindicar queestainquietudse identificacon laversióndinámi-
cade laDocumentacióny queen Europasepatentizayaen 1921 en la ADES
francesacomouno de los focosde interésprioritarios “Le documentaliste, du
fait memede son role et de sesfonctions,se trouve impl¿quédans unemu/ti-
plicité de rapportsdirects,depersonneti personne,et depersonneti groupes,
ou indirects par voje de reíais dansun réseaude relationscomplexesti tinte-
rieur commeti l’exterieurde l’instiíution qu’il sefl.

Limportancedesrelationsapparail déterminanteti bus lesstadesdansla
chamedesopérationsdocumentaires:collecte,classement,analyse,sélection,
dffussionel memela chotxdes équipemenísel desprocédésde mémorisation
plus dautre de concertarionet deprevision“i 2

En épocasmásrecientesy por lo que se refiere al mundoamericano,hay
quecitara BrendRubenl3,quienabordael temade la comunicacióny relacio-
nesinterpersonalesaplicadasa todaslas manifestacionescientíficas,culturales
y sociales.

En estemismosentido,JohnM. Budden su obra71w library and its users.
The CommunicationProcess,concedeunagranimportanciaala comunicación
interpersonal:“This phenomenonis iníerpersonalcommunication- something
d¡jjérent from organizationalor masscommunication,although elementsof
interpersonalcommumcatíonare essential,to thoseorher manifestation.“u.

En mayode 93 elpropio BrendRubendirige unatesisdoctoraldefendida
por sualumnay colaboradoraMarie LouiseRadforden New Brunswick, New
Jersey,en la queéstaexponelos resultadosobtenidosen torno “ los aspectos
relacionalesen las interaccioxiesdereferencia:unainvestigacióncualitativade
la percepciónde los usuariosy documentalistasen la bibliotecaacadémica”l6~

ADBS (Association Fran~aise des Documcntalistes ca des Bibit,tecares Specialises).
KELLERMANN, U.: La commanieaiion docunientaite: essai tic défswition es danalyse. En A¡3BS

Perfectionne,nent, [973, p. 5.
RunEN, Brcnd O.: Communication and ¡he ¡Juman hehavior New Jersey, Prentice-Hall, [992.
Huno, John M.: Ihe library and i¡s users. Tite communícahon ¡‘mccxx. NY., Greenwood Press.

¡992.
“Huno, John M.: Op. cii., pi 12.
6 RÁUrnRD, Marie Lonise: Relalional aspects of reference inieractions: a qualitative investiqaiion of

the lihrarians in ¡he academic library. New Brunswick, New Jency. mayo 1993. Tesis doctoral inédita.
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La doctoraRadfordanalizaen suestudiolosdistintosgradosdepercepción
por partede los documentalistasy usuariosde bibliotecasacadémicas,en su
relación personal, a partir de interaccionesreferenciales.La investigación
incluye un trabajode camposobre27 parejasde documentalistasy usuanos.
Una vez analizadoslos datos,Radford desarrollaun esquemade categorías
para delinear la relacióndecisiva, así como las dimensionesdel contenido
orientativoen lacomunicacióninterpersonal,siguiendoelesquemade Watzla-
wick, Beaviny Jackson;identificar los paralelismosy diferenciasen el grado
de percepcióninteractivadocumentalista-usuario.

Los resultadosindican que la comunicacióninterpersonalen la relación
definitoria (relacional)y las dimensionesde la transferenciade la información
(contenido),son transcendentalesen cuantoapercepciónde la interacciónde
ambos(documentalista-usuario).

El usuario,segúndicho estudio,concedegranimportanciaa la actituddel
documentalista,asícomoa suscualidadespersonales.El documentalistapor el
contrario, prioriza la transferenciade información al usuario, concediendo
menos importanciaala calidadinterrelacional.El estudio,además,identifica
los aspectosdefinitorios másrelevantesde la relaciónresponsablesdel éxito o
fracasopor partedel documentalistay del usuarioen su encuentrode referen-
cia.

El problemade optimizar la relación interpersonalentrelos profesionales
de la Documentacióny los usuariossemanifiestacomouno de los problemas
de urgentesolucióny asílo hanentendidotambiéntratadistasy formadoresde
la talla de JeanMichel, cuyostrabajosen cuanto a la formación del nuevo
documentalista,dentro de la ADBS, hantenidorepercusióninternacional.

Esto nos lleva de nuevoa uno de los planteamientosiniciales: ¿Quécon-
tacto debeestablecerseentreel documentalistay el usuariode la documenta-
ción?: ¿Derecepcionista?¿Deintermediario?

En estesentidohayquedecirqueenotros sectoressociales,las relaciones
humanas,y especialmentelas relacioneslaborales,estáncambiandoaun ritmo
verdaderamenterápido. Los profesionalesse ven implicadosmuchasvecesen
un tipo de actividadde carácterinterprofesionalintegradoen un todo quees la
empresa—mejordicho, la filosofía de laempresa—compuestoy complemen-
tadopor identidadesdiferentes.En estecontexto,las relacionesinterpersona-
les dentrode la organizacióny fuerade ella,tiendena establecersede manera
armónica,en funciónde un mejorresultadoen la gestiónempresarial.

Pero ¿quéocurre con la función de los documentalistasen todo el entra-
madoorganizacional?“... encierto modopuedetemerseque... no hayaninven-
todo lasformasderelaciónquelespermitanestarplenamenteintegradosen la
empresae incluidosen sudesarrollo ~ Y esteproblema,queni es único, ni

7 M¡cHnt., Jean: Op. eit., p. 198.
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resuelvepor sí sólo la complicadasituacióndel profesionalde la información,
es,por lo menos,prioritario en cuantoa solucióninmediata,paraqueel usua-
rio encuentreen el documentalistala respuestaadecuadaa problemaspuntua-
les,evitandoquese pierda,muchasvecessin resultado,en el complejomundo
de la información.

El tratamientoespecíficode las relacionesinteí-personalesque estamos
desarrollandoformapartede un amplio proyectode investigacióndenominado
Documentacióny Creatividadqueapareceestrechamentevinculadoal cambio
de mentalidadesfrente a losproblemasqueplanteael nuevotratamientode la
Información y la Documentaciónen todo su proceso,siendo la interacción
documentalista-usuarioel prioritariamenteabordadopor el equipode investi-
gadorescomprometidoen el proyecto.Aplicamos para ellos las técnicasde
ProgramaciónNeurolingilística(PNL) porsualtaeficaciay nivel deresultados.

3. SIGNIFICADO DE LA NLP (NEUROLINGUISTIC PROGRAMINO)Y
VARIABLES DE APLICACIÓN AL ÁMBITO DE LA INFORMACIÓN
Y DOCUMENTACIÓN, COMO RESPUESTAAL PROBLEMA DE LA
COMUNICACIÓN.

Las técnicasde ProgramaciónNeurolinguistica(P.N.L.) aplicadasatodo
tipo de conocimiento,tienensu origen en ladécadade los 70 en EE.UU., como
resultadode la colaboraciónentreJohnGrinder18—conocidocomo uno de los
mejoreslingílistasdel mundo—y RichardBandler19,matemático,informático
y psicólogogestáltico(la llamada“psicologíade la forma”).

Sus investigacionestienencomo base fundamentallos estudiossobre la
personalidady sus manifestacionesrealizadospor cuatrodestacadísimasfigu-
ras: Milton Erikson,Virginia Satir,Fritz PerI (creadorde lapsicologíaGestalt)
y GregoryBateson(antropólogo,especialistaen comunicacióny creadorde la
teoríade sistemas)20.

La PNL es sobretodo un modelode comunicaciónque.fundamentándose
en laTeoría de los Tipos LógicosdeBateson,introducealgunasvariantes.

Batesonclasificatoda comunicaciónhumanaen dos niveles: Mensajesde
contenidoy mensajesde relación. La parteverbal o digital del mensajecorres-
ponderíaal nivel de contenidoy la analógicao no verbalal nivel de relación21.

CuíÑoca, i,. y ELOIN, 5.: A guide to tranformational gammar NY, Hoit, Rioehart and Winston,
[973,

I~ B,¿tntsu, R,, y CRINOER , .1.: Les secrets de la communicalion. Montreal, Le Jour El. i982.
21> BATESON, Gregory: Pasos hacia una ecología de la ‘nente. N.Y., Ballanline Books, [972.
Autor dc [a teoría de los tipos légicos, tomada a su vez de RLTSSELL para enfrentar ciertas paradojas sur-

gidas en metamatematicas.
21 BANELER, R., y GRINDER, J.: La estructura de la magia. Santiago de chile, [994,Cuatro Vientos, p. 39.
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La diferenciaque se establececon la PNL respectoa la teoríade Bateson
obedeceal diagramasiguiente:

3.1. APORTACIONESDE LA RN.L. AL PROCESODE LA COMUNICACIÓN

La ProgramaciónNeurolingijística(PNL) se puede definir comoun con-
juntode técnicasde estudioacercade lacomunicacióny de laestructurade
laexperienciasubjetiva22y tienecomoobjetoconseguirunamayorcompren-
sión de las relacioneshumanasen cualquiernivel de manifestación,ya sean
personales,profesionaleso sociales.

Dichas técnicas se denominande comunicacióny creatividaden la
comunicacióny permiten:

a) Percibiro darnoscuentaen primerlugar, no tanto de lo quetrans-miti-
mos a losdemás,sino de la forma en quese producedichatransmisióny,
consecuentemente,la respuestaqueen virtud del mensajese obtienedel recep-
tor del mensaje.

b) Conocerelsistemade accesoala informaciónde cualquierinter-
locutor o comunicadorasí comoel sistemade procesamientoy recepciónde
la informaciónpor partede éste.

Una primera característicaa teneren cuentaen la aplicaciónde las técni-
cas de PNL es quetodasellas se identifican o aparecendirectamentevincula-
dasa laexpresiónpersonaly cotidianadesarrolladapor cada individuo en su
relaciónintrapersonaly conel entorno.Y en estesentidono setratade técni-
cas que requierantanto una nuevaasimilacióno aprendizajeque necesiteser
incorporadoa la propia expresión,comouna toma conscienciade cómopro-
ducimos la propia comunicación,como sistemade evaluaciónimprescindible
que permitacalibrar el propio nivel de resultados.Dicho de otra manera se
tratade conocery emplearnuestropropiocódigode comunicación,peroem-
plearlo adecuadamentepara conseguiruna respuestapositiva en cualquier
medio:personal,profesional,social,humanoen cualquiercaso.

Bateson Grinder/Bandier

actode comunicación acto de comunicación

contenido relación msj. A Msj.b. ... msj. n

todoslos todos los (un mensajeporcanalde salida)

mensajes mensajes
verbales analógicos

22 Cuiacio, Catherine: Comprendre la ¡‘NL. Les Editions dOrganisation. Paris, [989.
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En cuantoa susignificaciónetimológicael términoneuro se refierea las

percepcionessensorialesque determinan,comoes sabido,un estadointerior
concreto,tanto en sentidoestricto,es decir,neurológico,comoen sentidofigu-
rado, quehacereferenciaal estadoemocionalsubjetivo23.El término lingtiís-
tico se refiere...al comportamientoveibaly no verbalatravésde los cualesse
producela comunicación.Y elde programaciónsevincula a la capacidadper-
sonal de produciry aplicarprogramasde comportamiento.

La PNL, coincidiendoconnumerosasescuelasy teoríasal respecto,consi-
dera que en nuestrasexperienciasvitales todosproducimosdosjórmas de
comunicación.Unacomunicacióninterna, constituidapor las representaciones
internasde lapropiarealidadpersonal,laautoexpresiónverbaly el estadointe-
rior producidoantecualquiertipo deestímulo,y unacomunicaciónexternacon
los demásy su entorno,específicamenterepresentadaen unaseriede variables
perceptiblesa los demáspor mediodepalabras,expresionesdel rostro,postu-
ras corporalesy ademanes.Cualquier comunicaciónque realizamoses una
acción, una causapuestaen movimientoqueejercesiemprealgúntipo deefec-
to sobrenosotrosmismosy sobrelosdemás24.No es posibleincidir sobrealgu-
no de estosfactoressin que resultenafectadoslos otros dos. La PNL actúa
sobreel comportamientoexterno.

Cuojelo, Catherine: Op. cit, p. [3.

CUDIcIO, Catherine: ¡‘NL el co,nmunication. Les Editions d, Organisation. Parit, 1991.
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3.2. PRíNcwíos DE COMUNICACIÓN SEGÚN LA PNL

Los estudiosrealizadosy los descubrimientosposterioresquedieron ori-
gen a la PNL permitieronestablecerlos fundamentosbásicosde su formula-
ción teóricaentorno a 10 principios fundamentalesen lo quea comunicación
y comportamientohumanoserefiere.Dichosprincipios constituyenunaguíao
modeloquefacilitan la realizaciónprácticade lo queentendemoscomoArte y
Cienciade la ProgramaciónNeurolingilísticay, en esenciase resumenen los
siguientes:

1. Procesamosla informacióna travésde loscincosentidos.
2. Existendos niveles simultáneosde comunicación:conscienteincons-

ciente. Ambos se manifiestansimultáneamentede forma verbaly no verbal.
3. Parareconocerlas respuestases indispensablemantenerlimpios y

abiertoslos canalessensoriales.(Ello implica evitar las interpretaciones).
4. No existenfracasosen la comunicación,ya que, inclusoel fracasoes

un resultado.
5. Aceptamosconmayor facilidad lo conocido.
6. La resistenciaen elquerecibeel mensaje(receptor)significala mayo-

ría delas veces,inflexibilidad o no adaptaciónal emisordel mensaje.
7. El mapano es el territorio, sino la representacióndeél.
8. Rapport es el encuentrode dos personasen el mismo modelo del

mundo.
9. Todo comportamientotieneunaintenciónpositiva.
10. Todo el mundoposeelos recursosnecesariospararealizarcualquier

cambioquedesee.

3.3. APLICACIÓN PRÁCTICA DE LAS TÉCNICAS DE PNL AL ÁMBITO DE LA INFOR-

MACIÓN Y DOCUMENTACIÓN

El conocimientode las técnicasde PNL permitelautilización de unaserie
de herramientasespecíficasque puedenser aplicadascon efectividada cual-
quierinteracciónhumana,yaquesu dominiopermitetanto organizaro reorga-
nizar demaneraefectiva las propiasexperienciaspersonales,comocompren-
der la organizaciónexperiencialdel interlocutory asegurar,en consecuencia,
cualquierresultadoconductual.

En todo es procesoes fundamentalel desarrollode la observaciónde las
pautasde comportamientoa través los datosmicro y macroconductualesque
de maneraconscientee inconsciente,cualquierserhumanoponedemanifies-
to en el procesode su interaccióncon losdemás.

Fundamentalesen estesentido son lastécnicasde armonización y el cono-
cimiento de las clavesde accesooculares—ambasdirigidas al inconsciente—,
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así comolos sistemasde representaciónsensorialqueponemosde manifies-
to en nuestraexpresiónverbal y no verbal.

TECNICAS DE ACOMPASAMIENTO

Se denominanSistemasde representaciónsensorialo sistemasrepre-
sentacionalesexperieliciales, a los procedimientos personales de captura,
almacenamientoy codificación mental de la información. Dichos sistemas,
sobrela basede una seriede factoresde identificación comunesa la cultura
occidental,presentan,sinembargo,unaseriede variablesdiferenciadorasque,
al no serconsideradasen el procesode lacomunicación,frecuentementepro-
ducen los llamados “ruidos” e “interferencias’ responsablesde que dicha
comunicaciónse realicede forma defectuosae inclusonula,enmuchoscasos.

Desdeel punto de vistade la PNL, los sistemasvisual, auditivo y Rinesté-
síco son los sistemasrepresentativosprimarios empleadosen la culturaocci-

CALIBRAR EL COMPORTAMIENTO1~ NO VERBAL



Documentación y creatividad 55

dental a la hora de procesarla información. Se les llama tambiénSistemas
RepresentacionalesBásicosy aparecenestrechamentevinculadosa la forma
personalconquecadaindividuo recibe seleccionay procesala información.
Dichos Sistemas Representacionalesrespondenfundamentalmentea tres
modelos(hay tratadistasqueconsiderancinco): Visual, Auditivo y Kinestési-
co, dependiendodel canalde accesoala informaciónquecadaindividuo prio-
rice.

A grandesrasgos,y salvandoimportantesmaticescuyo tratamientoahora
alejaríael objetivo de estearticulo, cabedecirque sedenominaSistemaPrefe-
rentementeVisual el queimplica la capacidadderecordarimágenesvistascon
anterioridady la posibilidadde crearimágenesnuevastransformandolas ya
conocidas,en funciónde la informaciónde que setrate.

El sistemaauditivo, sin embargo,prioriza el oído a la horade seleccionar
la informacióny consisteen la aptitudde recordarpalabrasy sonidosescucha-
dos conanterioridady a partir de ellos, formarsonidosnuevos.

El Kinestésico,por su parte,incluye sensacionescorporales,táctiles,visce-
ralesy las propioperceptivas(la sensacióndel movimientodelos músculos,por
ejemplo), las emociones,saboresy olores.Todanuestraexperiencia(internay
externa) puedecodifícarsecomo constituidapor algunacombinaciónde estas
tresvariables,dandolugar ala sinestesiao combinaciónde dos o más sistemas.

Dichasclavesencuentransu correspondenciaen lacomunicaciónde carác-
ter verbal y se refieren a las expresionescon quenos manifestamosen térmi-
nos de interacción,cuandotratamosde describirunadeterminadaexperiencia.
Técnicamentese consideranPREDICADOS en PNL aquelloselementosdel
lenguajemediantelos cualesse manifiestael sistemarepresentacionalpreferi-
do por cadainterlocutora la hora de establecerun procesode comunicación
concreto.

Lo visual, auditivo y kinestésico,en definitiva, formanpartede todasnues-
trasvivenciaspersonales.Lo importantees averiguarel lugarotorgadoa cada
uno de ellosa la horade establecercualquiertipo de interacción.

El conocimientode las técnicasde PNL, algunasde las cualeshan sido
objeto de estepequeñoartículo, permiten,entreotras habilidades,conocerel
códigode accesoa la informaciónde losusuariosde laDocumentación,detec-
tar y corregirlas incongruenciasquese producenen todo fenómenocomuni-
cacional, averiguarsu objetivo real (no siemprevisible) a la hora de recabar
dicha informaciónconociendoverdaderamentealgo tan sencillo y por otra
parte,hoy por hoy, algotan complicado,comosaber:quién quieredetermina-
do tipo de información,quéquiereen realidad,cómolo quiere,cuándolo quie-
rey paraquélo quiere.Es decir,satisfacerplenamentelasnecesidadesde infor-
mación y documentaciónrequeridaspor los usuariosno documentalistasque
(quizásla mayoría)muchasvecesnaveganperdidosen el complicadomundo
de la informacióny la tecnología.



56 M.
0 Blanca Nieves Espinosa Temiño

BIBLIOGRAFIA

ANDREAS, Steve,y ANDREAS, Connirae:Changevour mmdandkeep Ihe change. Los
Ángeles,Real PeoplePress,1987.

BANULER, R., y GRINDER, J.: Les secresde la communicaíion.Montreal, Le JourEd.,
1982.

BANDLI#R, R., y GRINDER, J.: The siructure of magic 1. Palo Alto, CA., Scicnceand
BehaviourBooks, 1975.

Frogs mío princes.Los Ángeles,Rcal PeoplePress,1979.

—: ReJh¿ming:neuro-linguisticprogratnminganddic íransformadon~ meaning.Los

Angeles,RealPeoplePress,1982.

BANDI.ER, Richard: Using your brain for a change.Los Angeles Real PeoplePress,
1985.

BANDLER, Richard,y MACDONALD, Will.: An insideesguideto submodaities.Cuperti-
no, CX, MctaPubticatious,1988.

HANDLER, Richard; GRINDER, John;DILrs, Robert& LOzIER, Judithde: Neuro-linguis-
tic programming: ‘Volume 1, TIte Síudy of dic Sructure of Subjecíive Experience.
Cupertino,CA., MctaPublications,1980.

BATESON, Gregory:Síepsto an ecologyofmmd.New York, BallantineBooks. 1972.

BATESON, Gregory: Una unidadsagrada. Pasosulteriores hacia una ecologíade la

mente.Barcelona,Gedisa,1993.
BUDD, John M.: The librarv and Us users: (he communicationprocess.New York,

Greenwood, 1992.

DE BONO, Edgard:El pensamientolateral. Manualde creatividad.Barcelona.Paidós,
1993.

OREEN, SamuelS.: “Personalrelationsbetweenlibrarians andreaders”.En Lihrary
Jaurnal, 1,1876,pp. 74-St.

GRINDER, J & Ewír~, S.: A guideto tranjórmationalgammanN.Y., Holt, Rinehartand
Winston, 1973.

KELLERMANN, L.: “La communication documentaire: essaide définition et d’analyse”.
En ADUSPerfectionnemení.1971,p. 5.

MCLUHAN, Marshall: Unders¡andinmedia.Theexíensionofman.NewYork, McGraw-
Hill, 1964.

MICHEL, Jean:“De la creativité en documentatiowAutres Perspectivespour la forma-
tion”. En BBF <Bulletin desBibliothéquesde France),35, n.0 2, 1993.



Documentación y creatividad 57

POYATOS, Femando:La comunicaciónno verbal. Paralenguaje.kinésicaeinteracción.
Madrid, Istmo, BibliotecaEspañolade Lingi.iísticay Filología, 1994, 3 vol.

RIBEIRO, Lair: La comunicacióneficaz.Barcelona,Urano, 1992.

RUBF.N, BrendD.: CommunicationanátIte humanbehaviorNew Jersey,Prentice-Hall
1992.


