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Introduccion

En estos inicios del tercer milenio; se ha hecho necesaria la educaciéon de adultos,
0, con otros nombres, como, educacién continua, capacitacion y adiestramiento de
personal, andragogia, etc.

Y no es por decreto ni por capricho de nadie; es por el vasto proceso de cambio
gue vive el mundo, con la globalizacién que se ha ido gestando desde la ultima
década del siglo XX y se acelera cada vez mas en esta apertura de siglo:
novedades continuas, adaptaciones continuas, aprendizajes continuos; trayendo
consigo que los conocimientos, habilidades y capacidades de las personas sean
mayores y estén en constante retroalimentacion. Por consecuencia, después de la
educacidon convencional del sistema escolar durante la primera parte de la vida,
viene la educaciéon continua para mantenerse vigente en el desempefio de un
trabajo, ademas, para conocer y asimilar las tecnologias que casi a diario se
inventan, en una sociedad y en una empresa que son cada dia mas competitivas y
mas demandantes.

El potenciar toda esta educacion para adultos se ha convertido en una necesidad
imperiosa e inaplazable. En México son pocas las publicaciones que tratan este
tema, observando esa carencia y mi interés al respecto, el presente trabajo de
tesis aborda a la capacitacion, sin embargo, para potenciarla es sustentada desde
una metodologia que logra crear entornos favorables al aprendizaje, pudiendo
hacer de la capacitacibn un instrumento de real apoyo para las empresas e
instituciones inmersas en la educacion.

La metodologia a la cual hago referencia es la Programacion Neurolinguistica (en
adelante PNL), ésta es una herramienta que se ha destacado en otras areas,
como la medicina, psicologia, educacion escolarizada, etc; logrando resultados
gue las han revolucionado a otro nivel. A manera muy general la PNL ha obtenido
dichos resultados, porque mientras con otras herramientas tradicionales solo se
aprovechan los sentidos de la vista y oido en un individuo, la PNL aprovecha
todos los sentidos de este, encausandolos a un fin determinado; consiguiendo asi
acelerar y mejorar los resultados obtenidos en las diversas areas donde se ha
aplicado.

Por otra parte, para que un aprendizaje se pueda dar apropiadamente en un
evento’ de capacitacién y en cualquier lugar, es vital que desde el primer
momento el participante se sienta en un ambiente confortable y ésta sensacion
perdure a lo largo del periodo de aprendizaje, la PNL utilizada adecuadamente
contribuye en gran medida a lograr ese tipo de sensaciones.

Mi interés particular de esta tesis se centra en corroborar si efectivamente la PNL
logra para la capacitacion crear ambientes favorables al aprendizaje evaluando el

! Para determinar las diferencias entre la frase “evento de capacitacion” y la palabra “curso”, consultar sus
definiciones en el Capitulo 11, p. 28 de esta tesis.



impacto en los participantes de un evento de capacitacion sustentado en ésta
teoria.

Para el desarrollo del evento a analizar, los recursos didacticos tales como:
técnicas de ensefianza-aprendizaje, apoyos audiovisuales, apoyos didacticos
especificos de PNL e incluso teorias como el metalenguaje. Son amalgamados
estableciendo una metodologia propia de la PNL para capacitacion, con la
intencion de lograr un entorno propicio y buscando que se cumpla adecuadamente
el proceso de ensefianza-aprendizaje. O sea, en este trabajo tengo la firme
intencibn de medir la percepcion hacia los recursos didacticos empleados,
entendida como la percepcién, la impresion o la reaccion cualitativa hacia un
estimulo.

Con el proposito de lograr lo anterior, la estructura de mi investigacion es
constituida por cinco capitulos, partiendo con el primero de ellos, el cual nos
introduce a la PNL desde sus origenes, quienes son los precursores, como se ha
ido desarrollando dicha teoria, que areas se han apoyado de ésta consiguiendo
resultados destacados. También, dentro de este capitulo defino PNL y sus
caracteristicas relevantes; ademas, para conocer que resultaria mas efectivo si se
desea lograr una percepcion positiva por parte del participante, debemos conocer
ampliamente como se dan los procesos de aprendizaje en nuestro cerebro, qué le
llama la atencion, cuales sentidos pudieran predominar, la forma de discriminar la
informacion recibida, etc. Por lo cual, abordo una descripcion de la conformacion
del cerebro, para asi poder explicar posteriormente de qué manera recibe y
procesa la informacion, puntualizando de acuerdo a la explicacion, cuales son las
formas y los canales adecuados a considerar dentro de la PNL para el
establecimiento de un proceso enseflanza-aprendizaje adecuado a las
expectativas de este trabajo.

En el segundo capitulo, es donde se sustenta metodolégicamente este trabajo de
tesis, comenzando con una resefla que determina los alcances y el enfoque,
posteriormente describo el planteamiento de la pregunta de investigacion, las
hipotesis, variables; definiciones operacionales y conceptuales, todo el disefio
operacional de este trabajo, asi mismo, el muestreo y descripcion del instrumento
de evaluacion utilizado del cual se desprende el andlisis de los resultados
obtenidos en el evento de capacitacion. Para dicho andlisis, se realizaron tablas
de datos estadisticos y graficos, con el objetivo de poder distinguir e interpretar
facilmente los resultados y en base a éstos concentrados, determinar el éxito
alcanzado o no en el presente trabajo.

Hacia el tercer capitulo, planteo las razones que me llevan a desarrollar todos los
recursos didacticos que enuncio durante el avance de este capitulo; describo la
técnica de conferencia o expositiva y la comparo con la metodologia PNL que
propongo, hablo de las grandes ventajas de ésta Ultima en comparacién con la
primera. A continuacion, describo las técnicas de instruccion mas importantes,
ademas de los apoyos didacticos comunes. Para el desarrollo de ésta parte me
apoyo de autores de renombre en el campo, como el reconocido Universitario



Jaime Grados; complementando la informacidbn con mi experiencia y
principalmente con los aportes de los expertos que me hicieron favor de asesorar
para este trabajo. Consideré necesario desarrollar estos recursos didacticos
porque en conjunto con los apoyos didacticos recomendables para la PNL (Ultima
parte de este capitulo), formo un vinculo (técnicas-apoyos didacticos comunes-
apoyos PNL), en donde la utilizacibn de varios de estos elementos a la vez,
enmarcandolos dentro de la metodologia PNL, ofrecen mejores resultados incluso
hasta para la técnica de conferencia que cuestiono al inicio en el presente
apartado.

El cuarto capitulo es un caso practico, donde se aplica toda la parte tedrica a un
evento de capacitacion. Para esto, fue necesario disefiar a detalle una guia de
instruccion que visualiza en forma clara y precisa como se impartié el evento de
capacitacion aplicando PNL. Dicha guia de instruccion parte con el temario del
evento de capacitacion; después presenta todas las laminas utilizadas. Cada
lamina ésta disefiada atendiendo puntos finos que se precisan en PNL, abarcando
en ellas por lo menos dos de los tres canales de percepcion (visual, auditivo y/o
cinestésico). Todas las laminas poseen una descripcion del porqué de su disefio y
cual mensaje se quiere enviar al participante con este; incluyo la técnica o técnicas
utilizadas, ademas de los apoyos didacticos mas comunes y especificos para PNL,
los cuales se utilizaron en el desarrollo de cada lamina. También, el tiempo
aproximado con el que se trabaj6 cada una de éstas y finalmente, los comentarios
donde se explica como fueron abordadas las laminas por el facilitador del evento.

Para el quinto y ultimo capitulo expongo las conclusiones desprendidas durante el
desarrollo de este trabajo de tesis. Analizando, el como poder aplicar la PNL a la
educacion formal, porqué no aprovechamos la tecnologia educativa existente y
nos centramos mas en los contenidos que en las formas, cual es nuestra labor
como profesionales de la educacion,... Finalmente reflexiono acerca de las
aportaciones que esta investigacion de tesis brinda a la educacién formal, la
Pedagogia, Capacitacion, y a mi Universidad. A mi en particular, todo el
aprendizaje que me deja a nivel profesional, pero sobretodo a nivel personal el
haber abordado un tema, el cual puede trascender a los niveles que uno desee.

De manera general, en la presente tesis pondero cimentar las bases para
continuar desarrollando investigaciones que permitan aprovechar teorias como
Programacion Neurolinguistica en todos los rubros educativos. A su vez, doy un
panorama completo y detallado de la importancia y alcances que puede tener la
PNL como herramienta didactica, para los diferentes ambitos educativos y en este
caso enfocAndome mas al area de capacitacion.



CAPITULO |

Marco Tedrico



I. Marco Teorico

I. 1. Antecedentes Historicos

En un sentido global, la Programacién Neurolinguistica denotada en esta Tesis por sus
siglas; PNL, es un conjunto de medios de estudio de la comunicacion, debe su origen a
dos investigadores norteamericanos: el psicélogo y linguista John Grinder y el matematico
e informatico Richard Bandler. Ambos se conocieron en 1972 en la Universidad de
California, Santa Cruz, se dedicaron a la observacion de tres especialistas de la
comunicacion terapéutica: el hipnoterapeuta Milton Erickson (hipnosis ericksoniana), el
psicoterapeuta Fritz Peris (fundador de la terapia gestéltica) y la psiquiatra Virginia Satir
(terapeuta sistémica de pareja y familia)®.

Bandler y Grinder, mas interesados por el "cémo" que por el "por qué" de un
comportamiento, estudiaron a estos "magos terapéuticos” para identificar la estructura de
sus habilidades excepcionales y luego, sin recalar en teorias, elaborar modelos que se
pudieran ensefiar y funcionaran en la practica. Su propdsito consistio en que otras personas
usaran sus propias  capacidades  de modos  también excepcionales.
Asi con la PNL el aprendizaje se convierte en algo méas productivo, donde lo importante es
saber qué hacer y cémo hacerlo en el tiempo y lugar adecuado.

Al estudiar Bandler y Grinder los patrones de conducta, el lenguaje, las ilusiones de
los seres humanos a contraposicion de aquellos que no tienen lenguaje, fueron creando
procesos, formas de influencia, pasando a veces del inconsciente al conciente los diversos
comportamientos obteniéndose resultados muy importantes para la comprension del éxito,
fracasos, tristezas, desmotivacion, cambios, estrés, etc.

La PNL contiene muchas de las teorias de Gramatica Transformacional de Noam Chomsky,
de las ideas de Gregory Bateson sobre la comunicacion multinivel y de los conductistas
modificados del Instituto de Investigacion Neuroldgica de Palo Alto, California, EE.UU

Del conductismo, por ejemplo, PNL tomo la idea de que cualquier actividad compleja
puede desdoblarse en trozos mas pequefios cada uno de los cuales puede aprenderse por
separado, antes de volverlos a juntar otra vez. De Bateson, PNL tomé la idea de que
inconscientemente seleccionamos y editamos una realidad para construir el mundo que
percibimos.

I. 2. Modelar el comportamiento

Hay presentadores, maestros, formadores y educadores que verdaderamente destacan en lo
que hacen. Si has tenido la experiencia de conocer a una de estas personas, comprenderas
el impacto que pueden tener en su vida. La PNL es el estudio de como las personas
alcanzan la excelencia en cualquier terreno y de como ensefiar estas pautas a otras personas

! www.personal.able.es/cm.perez/pnl.htm



para que también puedan alcanzar los mismos resultados. A este proceso se le da el nombre
de modelar.?

El campo de la PNL no sélo incluye el modelar, sino también los modelos que se crean.
Estas pautas, habilidades y técnicas, se utilizan cada vez mas en el asesoramiento, la
educacion y la empresa para obtener una comunicacion mas eficaz, un aprendizaje mas
rapido y un mayor desarrollo personal y profesional. La PNL deja de lado la cuestion de
por qué algunas personas alcanzan la excelencia, ya que la idea de un talento innato no
conduce a ninguna parte; lo que hace la PNL, en cambio, es examinar como se puede
ensefar a otras personas a alcanzarla utilizando esas pautas.

Bandler y Grinder, empezaron a modelar a algunos comunicadores excelentes en el campo
de la psicoterapia. Al principio exploraron pautas de lenguaje y preguntas para generar un
modelo de este que llegd a conocerse como metamodelo®, el arte de utilizar el lenguaje
mismo para hacer mas claro este (meta en un prefijo de origen griego que significa “mas
arriba” o “mas alld”). Los fallos de comunicacion suelen producirse porque las palabras
tienen distintos significados para las distintas personas. Si lo duda, pregunte usted a diez
personas distintas qué significan las palabras formacion, competencia o aprendizaje.
Algunas veces las diferencias de significado son leves y carecen de importancia; otras
veces, importan mucho. EI Metamodelo es el arte de formular preguntas clave para
averiguar qué significan las palabras para un individuo determinado. Gracias a ello,
puede usted conseguir informacion especifica de alta calidad.

El modelo de Milton, que recibe el nombre de Milton Erickson, hipnoterapeuta de fama
mundial, es lo contrario del Metamodelo: es el arte de utilizar un lenguaje deliberadamente
vago para que la gente tenga libertad de conferir su propio sentido a las palabras que usted
pronuncia.

Los formadores necesitan ambas habilidades. A veces hay que ser muy preciso; por
ejemplo, cuando se dan instrucciones. Con frecuencia tendra que hacerle buenas preguntas
a un alumno con objeto de poner en claro (para usted y a menudo para €l) a qué se refiere
exactamente. Si por cualquier motivo no es usted capaz de hacerlo, terminara contestando
a la pregunta que el alumno creia formular. Otras veces juzgara usted mas conveniente
hablar en términos generales, para que cada persona pueda suplir la experiencia personal
gue encaja exactamente para ella.

Para modelar a las personas destacadas debemos explorar qué hacen: su conducta, sus
acciones y su fisiologia. Luego debemos averiguar por qué lo hacen: cuéles son los valores
y las creencias positivas que subyacen a su comportamiento. Las habilidades son acciones
consecuentes respaldadas y sostenidas por creencias. Finalmente, necesitamos saber como
lo hacen, cuales son sus procesos de pensamiento y sus estrategias mentales.

2 0’CONNOR, SEYMOUR, PNL para formadores, Barcelona, Ediciones Urano, 1996, p. 52
% Anexo II. Capitulo IV del presente trabajo de tesis.




A manera de sintesis, cabe destacar que la genialidad de Bandler y Grinder consistio en
encontrar los patrones o “programas” mentales que subyacen a todo resultado exitoso y
determinar su aplicacién sistematica a cualquier comunicacién interpersonal.

I. 3. Definicion de PNL

Etimologicamente ¢Qué significa Programacion NeurolingUistica? Aunque parezca un
término complejo, en realidad, se refiere a tres ideas sencillas:

La palabra Neuro implica que nuestro comportamiento proviene de procesos neuroldgicos
ligados a percepciones sensoriales, es decir, contactamos con el mundo a través de los
cinco sentidos, damos “significacion” a la informacion y actuamos segun ello.
La palabra Linguistica indica que utilizamos el lenguaje como medio de comunicacion y
para organizar nuestros pensamientos y conductas. Y Programacion se refiere a los
programas (de comportamiento) que producimos, entendiendo programa como el modo
elegido para ordenar una secuencia de ideas y acciones con el fin de producir resultados. En
PNL el concepto de programa (extraido de la Informéatica) se homologa al concepto de
estrategia.*

La PNL aborda nuestra experiencia como sujetos: coOmo pensamos en nuestros valores y
creencias y cOmo creamos nuestros estados emocionales. En este sentido, la PNL es la
clave de la formacion por medio de la experiencia; con ella podemos crear experiencias
que se vinculan con creencias y dan lugar a estados emocionales. Nuestras creencias y
nuestros estados emocionales generan nuestra conducta. Con la PNL, podemos descubrir de
qué manera creamos nuestro mundo subjetivo.

Por consiguiente, la PNL relaciona nuestras palabras, pensamiento y conducta con nuestros
objetivos. EIl término (programacion) es una metafora, pero no se refiere al modelo
primitivo de la inteligencia artificial, sino al modelo informatico de las redes neuronales.
La PNL puede considerarse una psicologia generativa sistémica y ecléctica que contempla
las relaciones e influencias de las distintas partes de nuestra personalidad. EI conductismo
es la psicologia de la inteligencia artificial, donde un estimulo conduce directamente a una
respuesta.

La Programacion Neuroliglistica se define como “el estudio de la forma en que el
lenguaje, tanto verbal como no verbal, afecta a nuestro sistema nervioso™. La PNL
estudia a los individuos como se comunican consigo mismos, y nos ensefia a dirigir no sélo
nuestros propios estados y comportamientos, sino incluso, los estados y comportamientos
de los demés, toda vez que nos ayuda a identificar el canal perceptivo dominante® en la
persona con la cual entablamos una comunicacion, facilitando asi este mismo proceso. La
PNL, es el estudio de la excelencia y modelo de cémo los individuos estructuran su
experiencia, entendiendo por modelo la descripcion practica del proceso de
funcionamiento de algo con la intencién de ser Util; por medio del modelo detecta los
patrones mentales empleados por personas que en diferentes areas obtienen resultados de

* O’CONNOR, Ob. cit. p. 49.
> Tbid, p. 50
® En el Capitulo 111 se describe una manera de identificar el canal perceptivo dominante de cada individuo.



excelencia. Este modelo asi denominado permite distinguir la secuencia de ideas y
conductas que posibilitan a un individuo realizar una tarea.

I. 4. Caracteristicas principales en la PNL
I. 4. 1. Los sentidos internos

Nuestro mundo de experiencia interior se compone de sensaciones, sonidos e imagenes, al
igual que el exterior. Del mismo modo en que diferimos unos de otros en nuestra manera
de utilizar los sentidos exteriormente, también diferimos en nuestra manera de pensar. Hay
personas que se hablan mucho a si mismas, mientras que otras piensan mas en imagenes, y
otras en forma de sensaciones o sonidos. Todos sabemos qué es para nosotros el
pensamiento, y quiza damos por sentado que también es igual para los demas, pero cada
persona es distinta.

La PNL se define a veces como <la estructura de la experiencia subjetiva>, es decir, la
manera en que nos creamos nuestro propio mundo, Unico para cada uno de nosotros, segun
nuestra manera de pensar, sentir, ver y oir. Nuestras creencias e intereses también
condicionan aquello que percibimos, a lo que prestamos atencion y lo que dejamos de lado.
Ahora que se sabe lo de los movimientos oculares, quiza se dé cuenta de que las personas
los hacer; continuamente. Ya ocurria antes, pero, sencillamente, usted no les prestaba
atencion.

Nuestra manera de pensar también se refleja en el lenguaje. Algunas personas describen su
punto de vista sobre los acontecimientos, el brillante futuro que ven ante ellas; otras
escuchan atentamente y sintonizan la misma longitud de onda, y ain hay otras que quieren
coger bien lo que usted dice para sentirse a gusto. Es razonable suponer que las palabras de
la primera persona reflejan imagenes mentales, mientras que las del segundo grupo
describen lo que oyen mentalmente y las del tercero toman contacto con sus sensaciones.

La aplicacion evidente de todo esto al caso de la formacion es que le conviene variar el
lenguaje que utiliza de modo que incluya distintas maneras de decir la misma cosa, para
que los visualizadores puedan ver qué esta diciendo, los auditivos puedan oirlo con plena
claridad y los que piensan mediante sensaciones puedan coger bien el sentido.

En PNL experimentamos lo que se llama la representacién primaria® que esta desdoblada
en 5 sentidos principales:

- Vista

- Oido

- Tacto

- Olfato

- Gusto
Estos sentidos se corresponden con los denominados sistemas de representacion de PNL,
que son los siguientes:

- Visual

" O’CONNOR, Ob. cit. p. 55
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- Auditivo
- Cenestésico (kinestético)

El gusto y olfato se consideran incluidos en el sistema de representacion Cenestésico. Las
emociones y sensaciones son también parte de este sistema.

I. 4. 2. La experiencia interior

La representaciéon secundaria (experiencia interior): son las palabras que elegimos para
describir nuestra vision del mundo.

A partir de sus primeros trabajos sobre el lenguaje, John y Richard llegaron a la conclusion
de que el lenguaje era en si una representacion de algo mas profundo. Tanto las palabras
que utilizamos como la manera en que las utilizamos se basan en nuestra experiencia
individual. ¢(De qué estd compuesta la experiencia interior? Las primeras pistas las
obtuvieron al fijarse en frases curiosas como: "Ya veo lo que quieres decir."” o ";Puedo
aclararte algo?". Otra persona dird "Oigo que quieres decir" o ";Puedo explicarte algo?"
mientras que una tercera dird "Eso me parece bien" o ";Entiendes la idea?". Las tres
quieren decir: Yo te entiendo, como puedo hacer que tu me entiendas, que les llevaron a
preguntarse si no podrian tomarse en su sentido mas literal. ¢Podia ser que la experiencia
interior se compusiera de representaciones internas de la experiencia sensorial?

John y Richard se sintieron fascinados por lo que las personas hacian realmente cuando
pensaban. Sus investigaciones demostraron, entre otras cosas, que los movimientos de los
0jos estan relacionados con los sistemas representacionales. No fueron los primeros en
advertir el tipo de movimientos oculares que hacemos cuando pensamos, pero si fueron los
primeros en relacionarlos sistematicamente con el pensamiento y el lenguaje. Cuando las
personas visualizan, tienden a desenfocar la mirada y a dirigirla directamente al frente 0 a
mirar hacia arriba a la derecha o a la izquierda. Cuando una persona habla interiormente
consigo misma, lo que se denomina dialogo interior, es méas probable que mire hacia abajo
y a la izquierda. Cuando perciben sensaciones, suelen mirar hacia abajo y a la derecha. Asi
pues,9 nuestros pensamientos se reflejan en el cuerpo por la manera en que movemos los
0jos.

Por otra parte, para hacer un uso mas completo de la PNL aparte de apoyarnos en recursos
didacticos como los que se utilizaron en este trabajo, el aporte cognitivo proporcionado de
otras areas, yendo mas alla de lo que a simple vista podemos captar, es algo imposible de
desaprovechar, permitiéndonos entender y explotar aun mejor ésta Teoria de aprendizaje
acelerado. Razén por la cual, en la presente tesis, expongo la composicion del cerebro, asi
como su funcionamiento en relacion a la forma de aprender en cualquier individuo, ademas
de su relacién con la PNL, todo esto me dara el sustento de lo importante de la PNL como
una metodologia de ensefianza-aprendizaje, que lleva a los sentidos a otro nivel. Por tal
razon, a continuacion presento un estudio de la composicion y funcionamiento de nuestro
cerebro, y del porque es conveniente aplicar PNL para cualquier tipo de evento en donde se
involucre un aprendizaje.

¥ O’CONNOR, Ob. cit. p. 59



I. 5. El Cerebro
I. 5. 1. Caracteristicas generales

“Los antiguos griegos pensaban que la mente se encontraba en el corazén y no en el
cerebro. Consideraban que ya que la mente era esencial para el ser humano, ésta deberia
estar en el 6rgano mas vital de todos los 6rganos”.

Tal vez tenian razén; en la actualidad sabemos que la mente tiene una capacidad casi
ilimitada, si desarrollamos mediante control consciente, centros cerebrales que nos
permitan usar poderes que no podemos imaginar. George Leonard desde su perspectiva
considera que “la capacidad creadora del cerebro puede ser infinita”, pero tenemos
que aprender a aprender y utilizar este potencial que tenemos dentro de nuestro cerebro.
Tenemos que aprender “gozando” el aprendizaje y utilizar simultdneamente la mente
I6gica, el cuerpo y la mente creadora; en otras palabras, el cerebro y el cuerpo
integralmente.

El cerebro’® tiene aproximadamente el tamafio de dos manos colocadas una junto a la otra o
el de un coco. Pesa alrededor de 1.5 kg, es de consistencia blanda, de color blanco-grisaceo,
compuesto basicamente de agua en sus células, llamadas neuronas, de las cuales la mayoria
se encuentran en la corteza cerebral (85% aproximadamente), que es una capa delgada
de 1.25 a 4mm de espesor, que al desarrollarse en escala filogenético, tuvo que plegarse de
manera complicada, dando lugar a surcos y cisuras, que si lo extendiéramos nos darian una
extension de més de 2,000 centimetros cuadrados. Solamente los delfines y las ballenas
tienen cerebros mas grandes que el ser humano.

El cerebro tiene de 100,000,000,000 a 1,000,000,000,000 de células, mayor nimero que las
estrellas visibles desde la tierra con el telescopio mas poderoso. Cuando se interconectan
entre si, el nimero de uniones o interacciones que se pueden hacer varia de 10 a la 142
potencia a 10 a la 8002 potencia, que son mas del nimero de atomos estimados que
existen en el universo.

El Dr. Pyotr Anokhin de la Universidad de Moscu, considera que la capacidad del cerebro
es mucho mayor e ilimitada. Sin embargo, el cerebro no tiene buena capacidad para
manejar capacidad aislada o informacion secuencial. Es por esta razon que las personas
no pueden aprender algo, con excepcion de algunas actividades motoras en la infancia,
hasta que crean una metafora o modelo personal. Las neuronas parecen como arboles sin
hojas con mdltiples ramificaciones llamadas dendritas, que se encargan de hacer
conexiones con otras neuronas. Las neuronas pasan sus mensajes a través de los axones,
que pueden ser tan largos como el mismo tamafio de cuerpo. También podemos imaginar a
una neurona en una forma sencilla. Extendiendo el brazo, el hueso del brazo es el axén, el
musculo y la grasa es la mielina, la mano representa el cuerpo de la célula nerviosa y los
dedos las dendritas.

Y KASUGA, Linday GUTIERREZ, Carolina, Aprendizaje Acelerado, México, Grupo Editorial Tomo,
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Los axones estan cubiertos con una sustancia llamada mielina, que actda como aislante del
axon. De acuerdo con los estudios de Pearce (1992), cuando aprendemos algo, la mielina
preserva la neurona y el area neuronal, haciendo que lo aprendido sea permanente.
Este proceso de preservacion gque es llamado mielinizacion es considerado el ciclo triple de
las habilidades en el aprendizaje’’. La primera parte del ciclo es una visién general o
global, en que se piensan las ideas, deseos, se predice. La segunda es la relacion y la
complementacion de la informaciébn en que se realiza un proceso analitico
complementario, se afinan los conceptos. En la tercera, la practica y variantes, se
transfiere el conocimiento a la vida cotidiana y a todas las areas de la existencia humana.

Al usar Programacion Neuroliglistica (un método de aprendizaje acelerado), la
mielinizacién ocurre y el conocimiento profundo (o significativo) se establece.

El lugar en donde dos células nerviosas se interconectan se llama sinapsis. Cuando una
célula envia un mensaje a otra, lo hace a través de reacciones quimicas. Cuando la célula
receptora recibe suficiente material quimico (neurotransmisores), manda una sefial
eléctrica a través del axdn. Se piensa que gracias a esta sinapsis y al incremento de ellas con
otras terminales nerviosas es que se logra la memorizacion.

El aprendizaje es considerado actualmente como una reaccion quimica de sodio y potasio
en la interaccion dendritica. De acuerdo a los estudios realizados por el Dr. David Samuels
del Instituto Weizmann, se llevan acabo entre 100,000 y 1,000,000 de reacciones quimicas
diferentes cada minuto. Por ejemplo, el cerebro de Einstein tenia el tamafio promedio que
otros cerebros estudiados, pero en su interior habia méas conexiones y més células gliales
que son el soporte celular que permite una especie de “lubricacion” de nuestro
pensamiento. La mezcla de sustancias nutritivas quimicas y hormonas es lo que determina
primariamente la calidad del aprendizaje, de tal manera que un cerebro mas grande no es
necesariamente mejor.

El cerebro esta cubierto por tres capas de membranas llamadas meninges: la dura madre,
la aracnoides y la pia madre.

Si se observa el cerebro desde arriba, se puede ver que este se divide en dos partes iguales,
un hemisferio cerebral derecho y un hemisferio cerebral izquierdo. Se une entre si a través
del cuerpo calloso, que esta formado aproximadamente por 200 millones de fibras
nerviosas. Este numero de filamentos nerviosos es mayor que las vias nerviosas que se
encuentran en la médula espinal.

La corteza esta dividida en varias capas, pudiendo llegar hasta 6 en algunas zonas. Cada
una de estas, se encuentra mas desarrollada dependiendo de la funcion que desemperfia esa
zona. Tienen ademas de su funcién especializada otras funciones como la interconexion de
células de la misma corteza. En sentido horizontal, la asociacion con células de los dos
hemisferios y otras se dirigen en forma vertical a la sustancia blanca para conectarse con el
resto de nuestro cerebro. La caracteristica principal de la corteza cerebral es la habilidad de
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detectar y hacer patrones del sentido de las cosas, descifrando datos, reconociendo
relaciones y organizando la informacion.

La corteza cerebral tiene cuatro areas dominantes:

)] Lébulo frontal: encargado de resolver problemas, planeacion, personalidad.
i) Lébulo parietal: recepcion de la informacidn sensorial.

1)  Lobulo occipital: primariamente se encarga de la vision.

IV)  Lobulo temporal: audicidn, lenguaje y algunos aspectos de la memoria.

El cerebro humano es Unico, ninguna otra persona tiene un cerebro igual. Este contiene en
su interior la informacion de experiencias, creencias, modelos, datos, etc. Cada cerebro
tiene diferencias en su fisiologia, conduccién neuronal, balance bioquimico y también tiene
una edad “normal” para aprender a leer, a los dos afios en unos y en otros a los seis. El
cerebro es muy maleable a través de la vida y puede seguir desarrollandose hasta la
ancianidad, si se tienen los estimulos necesarios para mantenerlo activo. El cerebro por lo
tanto no es una estructura fija, si no por lo contrario, tiene la habilidad de pensar y aprender
permanentemente cuando lo ejercitamos fisica y mentalmente.

De hecho, cada uno de nosotros puede cambiar la estructura fisica del cerebro
continuamente al experimentar nuevas experiencias en el lapso de una semana. La
estimulacion cerebral se logra con las experiencias multisensoriales, novedades o
retos. El cerebro también se enriquece con adecuada nutricion, estimulos sociales positivos
y retroalimentacion en el medio ambiente del aprendizaje. Los efectos del enriquecimiento
cerebral se pierden después de 2 a 4 semanas, a no ser que los retos y las novedades se
mantengan. Esto se logra con un ambiente multisensorial, lleno de color y con situaciones
interesantes y novedosas.

Hay nutrientes especificos necesarios para el buen funcionamiento del cerebro y lograr el
maximo aprendizaje. Estos son en forma inicial agua y descanso fisico, pero también el
cerebro necesita tiroxina, selenio, boro, vitaminas B, fructosa y acidos grasos omega 3 entre
otros. Estos elementos se encuentran en alimentos como el pescado, huevo, germen de
trigo, nueces, aceite de algodén. El consumo excesivo de carbohidratos (favorece la
liberacion de serotonina), acidos saturados (el aprendizaje baja aproximadamente en 20%)
y azUcares (causan elevacion de metabolitos). En general podemos decir que el cerebro
prefiere el ejercicio, agua fresca, oxigeno y proteinas.

En relacion al descanso fisico, se ha comprobado que para tener el cerebro en la mejor
condicion se requiere de descanso profundo fisiolégico. Otros estudios sugieren que las
horas de suefio pueden afectar el aprendizaje. Durmiendo solamente un par de horas, la
habilidad para recordar se afecta para el dia siguiente. El suefio permite al cerebro
reordenar circuitos, limpiar pensamientos inGtiles y procesar eventos emocionales.

Se ha comprobado que al nacer el cerebro ya tiene informacion preprogramada quizas
genéticamente. Varias investigaciones sugieren que nuestras habilidades basicas para
aprender matematicas, lenguaje y modelos fisicos pueden estar colocadas desde el
nacimiento en nuestro cerebro.



La capacidad de aprender del cerebro es ilimitada. Multiples estudios han publicado el
namero de células nerviosas que tiene el cerebro, resultando estos modestos cada vez que
se publican nuevas investigaciones al visualizar el potencial que tiene nuestro cerebro.

La funcién que tienen el maestro, capacitador y toda persona involucrada en la
educacion es la de desarrollar estas capacidades de aprendizaje.

I. 5. 2. Ondas Cerebrales

El cerebro produce finas ondas eléctricas, las cuales viajan a través de sus estructuras. Se
producen con diferentes frecuencias y longitudes y pueden ser medidas con un aparato
medico Ilamado electroencefalograma, adhiriendo unos electrodos muy sensibles al craneo.
Las mas comunes son las BETA (Beta 1: de 14 a 30 hertz o cliclos por segundo, Beta 2: de
20 a 40 hertz), las ALFA (8 a 13 hertz), las THETA (4 a 8 hertz) y las DELTA (0.5a 3
hertz).

Las ondas beta son las que se producen fundamentalmente en el estado de alerta, las de la
actividad consciente, las del pensamiento légico, las del anlisis, son ondas de accion. Las
ondas alfa son las que se producen cuando las personas estan alerta pero relajadas o
meditando y permiten que el cerebro descanse y aprenda mejor, son las ondas del “sofiar
despierto”, las de la imaginacion, inspiracion, rapida asimilacion de hechos. Permite
introducirnos a nuestro propio subconsciente. Las ondas theta se producen en las fases
iniciales de suefio y al despertar. También se relacionan con las sensaciones y los estados
gue permiten registrar informacion en nuestro cerebro. Las observamos también en la
meditacion profunda y los destellos extraordinarios de imaginacion e inspiracion. Este tipo
de ondas dominan durante las edades de 2 a 5 afios. Finalmente, las ondas delta son
generadas en el profundo suefio. Hay que aclarar que estas ondas cerebrales pueden estar
presentes en todo momento, pero algunas de ellas predominan sobre las otras.
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I. 5. 3. El cerebro derecho e izquierdo

El cerebro se divide anatomicamente en un lado derecho y uno izquierdo y cada uno de
ellos tiene una funcién predominante. En relacion a los hemisferios izquierdo y derecho del
cerebro, puedo elaborar una mnemotecnia para recordar las funciones de cada uno.

Cerebro derecho (Imaginativo)

I — maginativo

M — aneja el lado izquierdo del cuerpo
A - pasionado

G - enera emociones

I — dealista, ilimitado

N — ovedoso

A —socia con metaforas

T - onos, sonidos, musical

I — nduce a la creatividad

V —isionario, holistico

O -rientado a colores, olores

Cerebro izquierdo (Controlador)

C - ontrolador

O - rganiza el lado derecho del cuerpo
N — umeérico

T — extual, verbal

R - egulador, normativo
O - rdenado, secuencial
L —iteral

A —nalitico

D —isciplinado

O - bjetivo, lineal

R - eglamentario, literal

El derecho procesa conjuntos, combina partes para integrar el todo, aprendizaje aleatorio,
ritmos, imagenes e imaginacion, color, suefios, reconocimiento de caras, patrones y mapas,
dimensiones. Es el de la intuicidn, la capacidad creadora y la imaginacion.

El izquierdo (analitico) procesa listas y secuencias, es légico, palabras, razonamiento,
nameros, pensamiento lineal y andlisis.

Los hemisferios cerebrales podrian compararse con un caleidoscopio el lado derecho y una
computadora digital el izquierdo. Como ya se menciond, ambos cerebros estan unidos por
el cuerpo calloso, zona donde se cruzan fibras nerviosas de uno y otro lado, esto permite
que un lado del cerebro se entere de lo que hace el otro lado.

Los métodos de ensefianza holisticos pretenden que el individuo utilice ambos lados
cerebrales y que aproveche ambas capacidades simultdneamente, desplegando toda su
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potencialidad en el desarrollo del individuo. Cuando el individuo integra estas
potencialidades pasa del aprendizaje cotidiano al “superaprendizaje”. Podemos compararlo
con una orquesta que utiliza todos sus recursos para lograr la interpretacion de una melodia
en forma magistral. Tocan todas y cada una de sus partes, participan cada una de ellas con
una armonia total.

El cerebro derecho controla el lado izquierdo del cuerpo y el izquierdo el lado derecho.

En la actualidad se sabe que usamos ambos cerebros al mismo tiempo en casi todas las
actividades cotidianas y s6lo varia el grado en que los usamos. Ninguno de los hemisferios
cerebrales es mas importante que el otro, el pensamiento efectivo requiere de ambos. La
mayoria de la gente procesa musica en el lado derecho, pero no es asi con los musicos, en
que el izquierdo es el dominante (la musica como elemento de andlisis, produccion y
composicidn). Varios genios como Einstein pareceria que tenian la dominancia cerebral
izquierda; otros como Picasso, la dominancia era derecha y en el caso de Leonardo Da
Vinci, tenia un equilibrio cerebral en el que usaba ambos cerebros en forma indistinta, ya
que dominaba disciplinas como el arte, escultura, fisiologia, ciencia en general,
arquitectura, mecanica, anatomia, fisica, inventos, meteorologia, geologia, ingenieria y
aviacion. Es importante hacer notar que los apuntes cientificos de Da Vinci, estaban llenos
de dibujos tridimensionales e imagenes.

Nuestro cerebro no puede mantener la atencién continuamente debido a que los seres
humanos tienen ciclos de suefio de 90 minutos, influenciados por las reacciones quimicas
cerebrales. Estos ciclos son profundos y superficiales alternadamente, continuando durante
las 24 horas del dia, pero durante el dia nos encontramos en estado de mayor alerta. Cada
una de las cimas corresponde a la dominancia del cerebro izquierdo o derecho.

Esto significa que cada 90 minutos algunos de los asistentes a una platica se
encuentran dominados por el cerebro izquierdo, mientras que a otros los domina el
derecho. Cada persona se encuentra en un esquema diferente de tiempo para el aprendizaje.
Esta situacion puede ser afectada y modificada con estimulos emocionales y actividades
fisicas.

En las mujeres, el ciclo menstrual también afecta el aprendizaje. Durante los primeros 14
dias del ciclo que los estrogenos estan presentes, se activan las células cerebrales, se
incrementa la atencidn sensorial y el estado de alerta cerebral. EI cerebro experimenta la
sensacion de placer, estimulo sexual, sensacion de bienestar personal, entusiasmo y
autoestima. Algunos investigadores sugieren que este es el mejor periodo para aprender en
la mujer.

I.5. 4. Los tres cerebros
Nuestro cerebro actiia como si en realidad tuviéramos tres cerebros en uno, de acuerdo con

los estudios realizados por el Dr. Mac Lean en 1987, se demostré que las emociones y el
estrés afectan el aprendizaje y como se registra el aprendizaje en el cerebro.
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Establecio el cerebro “Triuno”: el inferior llamado “cerebro reptil” y que incluye el tallo
cerebral y al cerebelo, se comporta en forma similar a los reptiles de sangre fria, es
instintivo, de respuesta rapida y orientado a la sobrevivencia. También el cerebelo controla
nuestro sentido de equilibrio. EI cerebro medio llamado “cerebro limbico o mamifero” y
que esta formado por la amigdala, el hipocampo, el hipotalamo (mantiene la temperatura y
el sentido de sed y hambre), hipofisis, talamo (mensajes de los sentidos, prepara al
organismo para reaccionar si percibe dolor, presion en la piel, etc.); algunos autores
incluyen la parte superior de proceso reticular y el nicleo caudado. El cerebro cortical o
“cerebro neomamifero” que lo forman el cerebro y neocorteza. También llamada “la capa
pensante”.

El cerebro inferior (reptil) se encarga de mantener la seguridad de la persona, es el causante
de respuestas como conformismo, territorialidad, rituales, decepcion. El cerebro medio
(limbico) se encarga de proveer las necesidades diarias, sentimientos de alegria o tristeza,
energia y motivacion. Es el responsable de los lazos sociales, hormonas, sentimientos
sexuales, emaociones, lo que creemos que es verdadero, memoria contextual de largo plazo.
El cerebro cortical es el que entiende, realiza planeacion a largo plazo, piensa, resuelve
problemas, lenguaje, visualizacion, lectura composicion, traduccion, creatividad en arte,
mausica y teatro.

Cada uno de los cerebros influencia al otro. El cerebro que tiene alta prioridad de
comportamiento y de sobrevivencia, es el reptil. Por ejemplo si un objeto cae sobre nuestra
cabeza, la corteza razona en el tamarfio, el peso, color, origen, etc., pero es el cerebro
limbico el que responde, produciendo miedo o0 enojo y superando en su respuesta a los otros
dos cerebros, haciendo que nuestro cuerpo brinque y se mueva de lugar para que el objeto
no caiga sobre nosotros.

Imégenes generadas por computadora muestran que bajo situaciones de ansiedad, estrés,
confusion, etc., el cerebro funciona diferente. Hay aumento de la circulacion sanguinea y de
la actividad eléctrica en el tallo cerebral y cerebelo, mientras que hay disminucion de éstas
en el cerebro medio y corteza. Se puede decir que fisiolégicamente el cerebro se ha
minimizado en relacion a la capacidad que tiene para aprender, planear, enjuiciar, recibir
informacion, creatividad y clasificacion de datos. La sobrevivencia siempre supera la
capacidad de resolver problemas del cerebro.

Esto permite darnos cuenta de cémo podemos crear el medio ambiente apropiado y
metodologias para ayudar a entender nuestras propias barreras de aprendizaje y como
eliminarlas.

El cerebro se “minimiza” ante las situaciones siguientes:
- Dairio potencial causado por terceras personas.
- Cuestionamiento de potencial, amenazas intelectuales (regafos, castigos).
- Amenazas emocionales (criticas, autoestima).
- Amenazas sociales o culturales.
- Restricciones de recursos.

Cuando el cerebro percibe alarma o peligro, el cuerpo responde instantaneamente, libera a
la sangre adrenalina de las glandulas suprarrenales, se acelera el latido cardiaco, distribuye

13



mas cantidad de sangre a los muasculos mayores. El sistema inmune se deprime
temporalmente asi como la capacidad de pensar con claridad. EI cuerpo se encuentra listo
para reaccionar, pelear o correr.

Cuando se siente temor, el cerebro fija la prioridad en esa emocion sobre cualquier otra
informacién. Las emociones son mas importantes y poderosas para el cerebro que las
habilidades de pensamiento de primer orden, por lo que el aprendizaje y el sentido de las
cosas estd dado por los sentimientos y las emociones. Diferentes autores como, McGaugh,
Pert, MacLean, O Keefe, Damasio y Nadel han escrito sobre el importante papel que
juegan las emociones en el proceso de aprendizaje y la relacion entre informacién
cognoscitiva y las emociones. MacLean considera que la persona que aprende debe sentir
que es “verdad” antes de “creerlo”. El cerebro limbico es el que nos permite sentir que algo
es real, verdadero e importante.

También debemos reconocer que demasiada emocion en el pensamiento puede actuar como
bloqueador, pero la ausencia de emociones también causa alteraciones en el pensamiento.

El incremento de la confianza de la persona que aprende, conduce conjuntamente con
motivacion intrinseca a facilitar el aprendizaje futuro. Las celebraciones, los rituales, las
felicitaciones, después de un periodo de aprendizaje pueden facilitar el almacenamiento de
la informacién en el cerebro asi como el recuerdo futuro de los mismos. El reforzamiento a
través de las emociones permite hacer que la persona sienta que “sabe que lo sabe”,
permitiéndole aumentar su confianza y motivandola a aprender mas.

I. 6. Cerebro y Educacion

Uno de los problemas actuales en relacion a la ensefianza de cualquier area es que no se
consideran los programas en ambas formas de pensamiento, derecho e izquierdo, sino s6lo
en uno de ellos, habitualmente el izquierdo. Se deje a un lado el aprendizaje vivido, con
experiencias incluidas. De esta manera la persona que no tiene predominio del aprendizaje
verbal, es obligada a aprender en un canal dificil para ella, en el que es incapaz de
desarrollar su maximo potencial.

Un lado del cerebro no es superior a otro. Para lograr un pensamiento adecuado se requiere
gue ambos cerebros trabajen conjuntamente. Ambos cerebros deben incluirse en los
procesos de ensefianza; desafortunadamente, los sistemas de educacion actuales no son asi.

Los facilitadores (instructores, capacitadores y/o maestros), no se han dado cuenta que
aunque en apariencia los sistemas de aprendizaje acelerado como PNL, inicialmente
requieren de mas tiempo, posteriormente debido a que hay mayor comprension y
motivacion, se requiere de menor tiempo de revisiones y repeticiones, y se tiene mayor
tiempo para actividades estimulantes, agradables, de investigacion y analisis.

La inclusion de técnicas que estimulen al cerebro derecho puede ser la diferencia entre

éxito y fracaso. Cuando la capacitacion es presentada a través de todos los sentidos, los
estudiantes hacen sus propias conexiones entre lo que se tiene que aprender y lo que ya se
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tiene entendido, logrando el proceso de aprendizaje. Los estudiantes no solamente conocen
un estilo de aprendizaje, sino que desarrollan nuevos procesos de pensamiento que
aplicaran el resto de sus vidas.

Algunas técnicas que estimulan la ensefianza a través del hemisferio derecho incluyen el
pensamiento visual, la fantasia, el lenguaje evocativo, las metaforas, la experimentacién
directa en laboratorios, viajes, manipulacion de materiales, simulacion, uso de mdsica; en
general, aprendizaje multisensorial.

En la actualidad, la educacion se preocupa por el “qué” mas que por el “como”, pero no
considera que cada uno de nosotros piensa y procesa la informacion en diferente forma. En
la préctica, la mayoria de la gente tiene un sistema lider o preferente al que acude primeroy
que le conduce a otro en el que prefiere hablar - su principal sistema - 0 en el que necesita
estar para responder apropiadamente a la pregunta o situacion. Asi, si alguien utiliza més la
vista éste sera su sistema lider (algunas personas visualizan facil y claramente, otras tienen
dificultad para producir una imagen visual clara). Si predomina la audicion sera el oido,
cinestésico si usa las sensaciones corporales, olfato y el gusto. Por ejemplo, el pensamiento
lineal y analitico, es facil para algunas personas, pero es dificil para otras. Por medio de la
aplicacion de PNL se pueden maximizar todos estos aspectos.

Una de las funciones del facilitador es la de identificar en sus alumnos cémo aprenden y
resuelven problemas en lo individual, y cuales son sus estilos de aprendizaje.

Por otro lado es fundamental que los alumnos conozcan sus estilos de aprendizaje y estén
conscientes de las estrategias que deben aprender para lograr el mejor proceso de
aprendizaje. Entre mayor sea el nimero de herramientas de pensamiento y aprendizaje que
demos al alumno, mayor seré el nimero de herramientas que podra desarrollar y dominar, y
por lo tanto, mayores las posibilidades de éxito.

Cuando el facilitador crea un ambiente en el que no se juzga o critica al alumno, su propia
curiosidad sera la mayor fuerza motivacional para su desarrollo.
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I. 7. Los niveles neurolégicos

El aprendizaje puede producirse en diversos niveles. El siguiente modelo fue elaborado por
Robert Dilts.*2

El primer nivel es el entorno: el contexto, nuestro medio ambiente, las demas
personas con las que nos relacionamos.

El segundo nivel es el comportamiento: las acciones concretas que llevamos a cabo.
El tercer nivel es el de las habilidades y capacidades: lo que podemos hacer.

El cuarto nivel es el de las creencias y los valores: lo que creemos y lo que es
importante para nosotros.

A continuacién viene nuestra identidad: el sentido basico de mi mismo, mis valores
principales y mi misién en la vida.

Entorno

Comportamiento

Capnacidad

Creencias

Identidad

Los niveles neurolégicos

2 0’CONNOR, Ob. cit. p. 51
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- Ademés, la mayoria de las personas tienen una relacion con algo mas alla de ellas
mismas (los espiritual).

Si aplicamos todo esto a la formacion, una declaracion

- en el nivel del entorno podria ser: La formacion resulta facil con recursos de
primera categoria y el respaldo de la empresa.

- en el nivel del comportamiento: Traz6 usted muy bien esa grafica en la clase de
formacion.

- en el nivel de las capacidades: Has adquirido una habilidades impresionantes.

- enel nivel de las creencias: Divirtiéndose aprende uno mejor.

- enel nivel de la identidad: Es usted un buen formador.

I. 8. Caracteristicas de cada Sistema de Representacion
I. 8. 1. Visuales

Las personas visuales son aquéllas que primordialmente tienden a considerar el mundo con
imagenes, se sienten mas fuertes cuando se encuentran en comunicacién con la parte visual
de su cerebro. Este tipo de personas, suelen hablar de prisa, utilizan muchas metéforas
visuales al hablar como “ven” un asunto, de que se va definiendo el “panorama” de que la
solucion es “clara” o “sombria”. Por esta caracteristica visual ponen mucha atencion a la
imagen de las personas, normalmente son aficionadas a las marcas de ropa, “escanean” la
imagen de otra persona en segundos y descubren al instante los mas diminutos detalles.

El caso mas claro de una persona visual es el ejemplo de aquella persona que esta
organizando una velada en su casa, y que explica verbalmente a los invitados el camino
que los guiara hasta la casa. Ocurre que todos le han entendido claramente excepto uno de
ellos. Por méas explicaciones que se le brindan sigue teniendo dudas de como poder llegar
sin contratiempo. Entonces, el anfitrion intenta explicarle con la mayor “Claridad” posible
y le traza un mapa en un una hoja de papel. Hasta este momento, el invitado capta de
inmediato las instrucciones que tanto se le habian repetido de forma verbal. La pregunta
aqui seria, ¢usted capta mas facilmente alguna instruccion cuando se la trazan en blanco y
negro en un papel?

l. 8. 2. Auditivas

Las personas de tipo auditivo suelen ser mas selectivas en cuanto al vocabulario que usan.
Hablan con voz bien timbrada y aun ritmo regular. Como las palabras significan mucho
para ellos, suelen tener cuidado con lo que dicen, tienden a usar expresiones como “eso no
me suena”; “te escucho”, “ha sido un fracaso ruidoso”. Este tipo de personas perciben
principalmente la vida a través de los sonidos o los estimulos relacionados con ellos.

Si a una persona auditiva se le pide que describa brevemente la pelicula del Titanic, le dira
que lo més impresionante fue la musica de fondo durante toda la trayectoria del barco por
altamar. También es posible que le describa el intenso “sonido”, que se escucho cuando en
medio del accidente, el barco se rompio6 en dos partes antes de hundirse o quizas mencione
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que la escena méas dramaética de la pelicula fue la de los “gritos” de las personas ante el
hundimiento del barco. Al escuchar una redaccién basada fundamentalmente en “sonidos”,
usted podria apreciar que esta frente a una persona auditiva. Por supuesto que una persona
visual daria preferencia de lo que pudo “ver” a lo largo de la pelicula. Y si se lo preguntara
a una cenestésica, le describiria lo que le hizo “sentir” mas emocion.

l. 8. 3. Cenestésicas

Estas personas resultan todavia mas lentas para hablar que las auditivas, reaccionan
principalmente ante las sensaciones tactiles, epidérmicas. Suelen tener la voz grave y
acampanada, hablan despacio y a menudo usan metaforas del mundo fisico; siempre estan
luchando “a capa caida” y solo creen en lo “que se puede tocar con las manos”, y utilizan
expresiones como ‘quise sacarle una respuesta, pero ella no se dejo atrapar”. Les gusta
romper el espacio personal de cada individuo, es decir, cuando uno habla con ellos es muy
comun que nos “toquen” con sus extremidades en afan de trasmitimos algo, ademas de que
se acercan demasiado a los demas al hablar.

Otro ejemplo de la diferencia de como se perciben las cosas de acuerdo al canal sensorial
mas dominante se pone de manifiesto en las siguientes descripciones, realizadas por tres
personas diferentes con realizacion a unas cosas:

A) La casa se encuentra en una calle tranquila, silenciosa. Casi a cualquier hora del dia, el
paseante oye los cantos de los pajaros. El interior es como una casita de cuentos de hadas, y
dice tantas cosas que uno se pregunta si puede pasar desapercibida ante los transelntes.
Hacia el crepusculo, vale la pena salir al jardin sélo para escuchar a los pajaritos, al susurro
de la brisa a través del ramaje, y al carillon del porche.

B) Hay otra casa sorprendentemente pintoresca, que Ilama la atencién con sélo mirarla.
Asombra contemplar tantos detalles, desde el largo porche blanco hasta los bonitos dibujos
que forman los frisos de las paredes, pintadas en color melocoton. Tiene muchas ventanas,
de manera que recibe una hermosa luz casi a cualquier hora del dia. Ofrece tanto que ver -
desde la escalera de entrada hasta las magnificas puertas de cuarterones de roble - que uno
podria pasarse un dia entero explorando todos los rincones en busca de nuevos
descubrimientos.

C) La tercer es mas facil de describir. Hay que entrar en ella para experimentarlo uno
mismo: la construccién es solida y confortable, Las habitaciones tienen una calidez
distintiva, que por razones indefinibles conmueve algo muy fundamental dentro de uno. La
tranquilidad casi puede tocarse; dan ganas de sentarse en un rincon para absorber aquel
ambiente de serenidad y paz.

¢Qué es lo que hay de similitud entre estas tres casas?

Por supuesto se trata de la misma casa, descrita por tres personalidades diferentes. La
primera responde a la de una persona auditiva, la segunda a una persona visual, y la tercera
a una persona cenestésica. La percepcién del mundo puede ser completamente diferente
para cada una de las tres personas, aun cuando se trate de lo mismo.
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Otra manera de identificar el modo perceptivo en que se encuentra una persona es a traves
de su fisiologia. Cuando predomina en una persona la respiracién toracica, superficial, es
que estd pensando visualmente. Cuando la respiracion es tranquila y diafragmatica o
toréaxico, se encuentra en un modo auditivo. Y una respiracion profunda, epigastrica indica
acceso al modo cenestésico.

También la voz resulta expresiva. Los tipos visuales hablan a réafagas rapidas y, con
frecuencia, en un tono agudo. Un tono bajo y profundo junto con hablar lento y pausado
corresponden por lo general a un canestésico. Y un ritmo regular, con voz bien entonada y
resonante, indica un acceso auditivo.

Incluso el tono de la piel puede indicarnos algo al respecto: cuando uno piensa visualmente,
la cara suele palidecer; un rostro enrojecido, en cambio, indica el acceso cenestésico.
Cuando uno mantiene la cabeza erguida se encuentra en un modo visual; la posicion neutra
0 una ligera inclinacién lateral (como cuando alguien oye algo) sefiala la actitud auditiva.
En el modo cenenstésico la cabeza tiende a bajar a los musculos del cuello estan relajados.
También los movimientos de los ojos de una persona nos dicen que tipo de representacion o
modo de percepcion esta accediendo en ese momento.

Si se tiene enfrente a una persona de caracteristicas visuales, entonces habria que
identifique lo siguiente:

- Si esta recordando algo o extrayendo una imagen de su memoria dirigird su mirada
al lado izquierdo (viéndola de frente) y hacia arriba (por ejemplo, si usted le
pregunta de que color eran las velas de su pastel de quince afos).

- Si esta inventando o construyendo algo en la mente, volteara a la derecha (viendola
de frente) y hacia arriba (a la pregunta, ;,coOmo se imagina a Mickey Mouse con
barba verde?).

- Si esté desarrollado un didlogo, interno dejara los ojos en medio, apuntando hacia el
horizonte o hacia enfrente (a la pregunta ¢;qué se dijo usted mismo el dia que
decidio convertirse en empresario independiente?).

Si esta enfrente de una persona de caracteristicas auditivas, entonces se identificara lo
siguiente:

- Si esta recordando algo o extrayendo una imagen de su memoria, dirigird su mirada
al lado izquierdo (viéndola de frente) y hacia arriba.

- Si esté inventando o construyendo algo en su mente, volteara a la derecha (viendo
de frente), y hacia abajo.

- Si esta sosteniendo un dialogo, interno dejara los ojos en medio apuntando hacia la
oreja izquierda.

Si se encuentra frente a una persona de caracteristicas cenestésicas, entonces se identifica lo
siguiente:
- Si esta teniendo un didlogo, interno dirigira los ojos hacia abajo a la izquierda.
- Por supuesto que la principal aplicacién de PNL en nuestras relaciones personales
consiste en poder entablar una comunicacién eficaz utilizando los canales
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perceptivos y sensoriales dominantes de la otra persona, con objeto de que reciba,
de la manera mas clara posible, nuestro mensaje.

La importancia de aplicar PNL en las transacciones diarias estriba en tratar de identificar
cudles son los canales dominantes de la otra parle, y entonces cada vez que transmita un
mensaje a esa persona, usted sera capaz de “sintonizarse” con ella en el mismo canal, ya sea
visual, el auditivo o el cenestésico. Esto, ademas de asegurar obtener una comunicacion
mas eficaz con esa persona, también ayudara a hacer sentir que realmente la entiende, y tal
vez llegue a pensar que tiene mucha afinidad con ella para percibir las cosas de la misma
manera.

Esto no significa que uno que usted deba de convertirse en una persona que perciba con el
mismo canal sensorial dominante en el interlocutor, tan sélo querréd decir que uno es capaz
de “ponerse en frecuencia” con las diferentes personas con las que se comunica, lo cual,
con el tiempo, lo convertird, a los ojos de los demas, en un mejor comunicador.

Uno de los mayores retos del expositor es convivir con un auditorio en el que seguramente
hay una gran diversidad de personas entre visuales, auditivas y cenestésicas, La pregunta
entonces, ¢como puedo dar la presentacion en un auditorio heterogéneo? La respuesta
deberia de saberla, en teoria, un maestro de aula o un catedratico. Desgraciadamente, en la
mayoria de los casos, ni ellos lo saben.

Cuando se enfrente este tipo de situaciones, el remedio es sencillo: brinde cualquier
explicacion para los tres tipos de personalidades (visual, auditiva y cenestésica), es decir,
cada parte de su exposicion debera tener imagenes, al igual que una explicacion “verbal” de
esas imagenes y tendra que intercalar frases que hagan alusion a las personas cenestésicas.*

1.9.Estrategias Mentales

Una estrategia es una secuencia ordenada de pensamientos que resulta en una secuencia
ordenada de acciones. Asi, por ejemplo, las personas tienen estrategias para motivarse,
para comprar, para tomar decisiones, para escribir y para aprender. Las distintas estrategias
implican distintas maneras de pensar: en imagenes, en sonidos y en sensaciones. Cada
tarea distinta requiere una forma distinta de pensar: una estrategia para disefiar un edificio,
por ejemplo, seguramente exigira una considerable dosis de visualizacion, mientras que una
estrategia para componer musica seguramente se basara mas en la audicion interna. Las
distintas estrategias de pensamiento poseen secuencias definidas de imagenes, sonidos y
sensaciones, y la forma exacta de cada una puede ser importante.

Pruebe a realizar el siguiente experimento: hagase una imagen de un acontecimiento de
formacion al que haya asistido. Si cree que no puede hacerse esas imagenes por unos
instantes que si puede.

13 Mecanograma. ¢ Qué es la Programacion Neuroligiistica?
www.personal.able.es/cm.perez/pnl.htm
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Haga una imagen brillante, con movimiento y colores... Ahora, oscurezca la imagen,
suprima el colore y déjela fija... ; CoOmo cambia eso su reaccion ante el recuerdo?

De la misma manera, puede usted cambiar el volumen o la direccion de los sonidos y voces
internos. En PNL, estas cualidades de las imagenes, sensaciones y sonidos internos se
denominan submodalidades.

Las distintas personas tienen estrategias para aprender. Una vez haya adquirido usted las
habilidades de modelado de la PNL, podrd averiguar como aprende la gente, sugerir
posibles mejoras y disefiar estrategias de aprendizaje a su medida. Esto hace que el
aprendizaje se vuelva generativo: las personas aprenden a aprender.'*

I. 10. El aprendizaje consciente y el aprendizaje inconsciente

En PNL, se considera que algo es consciente cuando estd en la percepcion del momento
presente, como lo estan ahora mismo estas palabras. Todo lo demas, lo que no esta en la
percepcion del momento presente, es inconsciente. Al aprender utiliza usted su atencion
consciente; sin embargo, manifiesta mejor sus habilidades cuando actia de un modo
inconsciente, utilizando una practica o unos habitos ya asumidos. Por esos le resulta dificil
a la gente explicar de un modo consciente cdmo hace bien las cosas: la persona ya ha
olvidado las etapas de aprendizaje. De la misma manera, resulta dificil ver como se
construyd un edificio una vez se han retirado todos los andamios. Una de las cualidades de
ser capaz de hacer bien algo es precisamente que no se necesita pensar en ello. *°

Gracias a las habilidades de modelado de la PNL, ahora le sera posible descubrir por medio
de las palabras y del lenguaje corporal estas estrategias invisibles que conducen al éxito en
el aprendizaje, para que los demas puedan beneficiarse de ellas.

I. 11. Presuposiciones de la P.N.L.

El ser humano capta sOlo una parte de la realidad externa, no su totalidad.
Bandler y Grinder en su libro "La estructura de la magia"”, dicen: "A lo largo de la historia
de la civilizacién, muchos han hecho hincapié, en este punto: existe una diferencia
irreducible entre el mundo y nuestra experiencia de éI”. Es decir, que cada individuo
percibe el mundo a través de una serie de filtros. Estos estan constituidos por: la historia
personal, el lenguaje, la cultura, la pertenencia a cierto grupo social, las creencias, los
valores, interéses y suposiciones. Asi es posible afirmar que el mundo perceptible es
siempre mas rico que el modelo que se tiene de é1.1°

Una anécdota de Picasso servira para ilustrar dicha afirmaciéon: Un extrafio se acerca al
maestro y pregunta por qué no pintaba las cosas tal y como eran en realidad. Picasso un
poco confundido contesta: No acabo de entender lo que quiere decir. EI hombre saca una

** O’CONNOR, Ob. cit. p. 57
15 fbid, p. 58
1® www.ricoveri.tripod.com.mx
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fotografia de su esposa. Mire —dijo-, como esto. Asi es mi mujer de verdad. Picasso parecia
incrédulo. Es muy pequefia, ¢no? Y un poco plana, ¢no?

La P.N.L. también propone una manera de pensar sobre nosotros mismos y el mundo. En
ese sentido es un filtro en si misma. Asi ha extraido las creencias de las personas que
lograban resultados de excelencia y las ha denominado presuposiciones. Estas dan origen y
fundamentan el Sistema de creencias basico de la Programacion Neurolingistica.

Dichas presuposiciones son*’:

1.

sw

10.

El mapa no es el territorio. Ningn mapa refleja al mundo en una forma completa y
exacta.

Mente y cuerpo son parte de un mismo sistema cibernético y se influyen
mutuamente.

En un sistema, el elemento de mayor flexibilidad es el que dominara dicho sistema.
Cada comportamiento tiene una intencion adaptativa (o positiva) y es el producto
del equilibrio que necesita el sistema.

Las personas, cuando toman decisiones lo hacen de acuerdo con el mapa que
manejan (0 el mapa que poseen). En ese sentido, son las mejores elecciones que
pueden hacer.

No existe el fracaso, sino los resultados, los que tan sélo dan nueva informacién
(retroalimentacion o feed - back).

Las personas tienen los recursos que necesitan para producir cambios. Si no los
tienen los pueden aprender.

Toda tarea puede ser cumplimentada (o aprendida) si se divide en pequefias
porciones.

Cada comportamiento puede servir en algun contexto.

El efecto de la comunicacion depende de la flexibilidad del emisor. Si algo no
funciona, se prueba hacer otra cosa.

I. 12. Beneficios y aplicaciones de la PNL.

Bandler, uno de los creadores menciono, que PNL fue creada para evitar la especializacion
de un campo u otro, enfocando al aprendizaje humano a ensefiar y usar a la gente su propia

cabeza.

Entre los beneficios encontramos*®:

Mejora la conciencia de lo que se hace

Mejora la comunicacion o forma de decir las cosas
Aumento del potencial personal

Aprovechamiento mejor de los recursos

Aumento de la creatividad

Mejora de la salud

7 \www. desarrollohumanoilimitado.com.mx
18 www.pnlnet.com
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e Mejora de costumbres
o Aumenta la utilizacion del cerebro.

Esta disciplina es esencialmente un modelo de comunicacion efectiva, y es por eso que sus
técnicas tienen aplicacion en todos aquellos campos en que las personas se relacionan con
otras, por ejemplo: Educacion, Asesoramiento Empresarial, Ventas, Salud, Desarrollo
Personal, Negociacion, etc. Sus herramientas son puestas a disposicion de quien quiera
obtener las habilidades basicas de un buen comunicador. Estas son'®:

- Claridad de obijetivo.
- Agudeza perceptiva.
- Flexibilidad de conducta.

La claridad de objetivo es la habilidad de saber cual es el resultado especifico que se desea
obtener. Es importante aclarar que antes de una negociacion es necesario definir el objetivo
lo més claramente posible.

La agudeza perceptiva es el proceso por el que aprendemos a enfocar la atencion y hacer
mas sutiles las distinciones respecto a la informacion que recibimos del mundo. Es
necesario adiestrar la agudeza sensorial para advertir si lo que se esta haciendo conduce a la
meta.

Y por ultimo, la flexibilidad de conducta es la habilidad que complementa a las anteriores,
dado que, el hecho de tener maltiples opciones nos otorga recursos para que la consecucion
del objetivo sea de modo maés satisfactorio.

Muchos cursos y libros sobre la formacién y capacitacion se concentran en el nivel del
entorno: cdmo hay que disponer la sala y qué recursos se debe utilizar. Algunos libros
sobre habilidades de presentacion se centran en el nivel del comportamiento, es decir, en lo
que hace usted para que presentar el material. Sin embargo, a menudo se descuidan los
niveles superiores: cémo funcionan las habilidades y qué creencias y valores les dan poder
y las amplifican. Sin creencias y valores que les den poder, las habilidades pueden
atascarse. Ademas, las creencias y los valores también afectan en gran medida a los
pensamientos y el estado emocional. EI nerviosismo puede estropear por completo una
presentacion, por muy competente que sea el presentador en circunstancias normales.

Si es usted formador, la formacion que fluya de su sentido de si mismo y de su misién en la
vida serd poderosa y congruente. La formacién en PNL proporciona herramientas para
cambiar no solo el comportamiento y las habilidades, sino también las creencias y los
valores, un terreno en el que a la formacidn tradicional le resulta dificil influir. La PNL se
centra particularmente en el terreno de las habilidades, en como se conectan las creencias
con las acciones.”’

Por tal motivo, algunas personas captan el conocimiento a través de la lectura (visuales);
otros, en cambio, escuchando la historia en un “casete” o platicada por alguna otra persona

19 \www.sctsystemic.com
2 0’CONNOR, Ob. cit. p. 52
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(auditivos), y otros mas solo cuando lo experimentan en algo relacionado a su propia
persona 0 mejor dicho “en carne propia”.

Supongamos como un mero ejemplo, que hay un expositor al frente en este momento ante
un grupo de personas, del cual usted forma parte, tratando de explicar la devaluacion de la
moneda de su pais. Por principio de cuentas nos presenta una grafica (modo visual) en la
cual se observa el valor de la moneda al cierre de afio, en los Gltimos cinco afios. Al mismo
tiempo, nos ofrece una explicacién verbal (modo auditivo) de las causas que originaron la
decision del gobierno para devaluar la moneda, y en esa explicacion alude con frases como
“y en general, una devaluacion nos hace sentir a todos como si la bolsa de nuestros
pantalones fueran cada vez mas grandes o las monedas mas chicas”, (modo cenestésico)
“ademas somos mas de uno los que deseariamos que este tipo de devaluaciones fuera mas
suave, es decir, algo un poco menos doloroso”. Y ante una pregunta el auditorio, a la cual le
percibe el corte cenestésico, contesta: “yo también, como ustedes, puedo sentir un yacié en
mi estdmago junto con burbujas producidas como si me hubiera tomado un alcazeltser por
esta devaluacion, ademas si tuviera al responsable enfrente, tendria un nudo en mi garganta
producido por la rabia que me hace sentir todo esto”.

Siempre hemos pensado que si los formadores, educadores o instructores de aula
entendieran este concepto de la PNL, entonces buscarian dos elementos con los alumnos o
participantes; el primero: radicaria en identificar los canales perceptivos dominantes, para
transmitir el conocimiento a través de ellos, y segundo: en cada exposicién, tendrian la
precaucion de usar términos para que entendieran todos los participantes.

Por tal razon, el observar la empiria de como ha incursionado la PNL en el &mbito de la
capacitacion, donde hasta hoy dia es minima la bibliografia sobre la aplicacion, estudio y
evaluacion de la PNL a este campo. Mi tesis resulta ser una propuesta para el formador,
educador, instructor y todas aquellas personas y areas que indirecta o directamente tengan
relacion con la capacitacion; debido a que este trabajo da un primer paso, llevando acabo
una investigacion de la percepcion del participante en un evento de capacitacion, sustentado
en los recursos que ofrece la PNL. Se preguntaran ¢por qué considerar la percepcién del
participante antes que otra cuestion? Aludiendo a mi experiencia como alumno y
facilitador, es basico en primera instancia crear ambientes placenteros, antes de pretender
desarrollar algun tipo de aprendizaje en un individuo mediante determinada técnica o
metodologia.

En los capitulos subsecuentes fundamento ampliamente mi comentario del parrafo anterior.
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CAPITULO Il

Método de investigacion
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I1. Método de investigacion

I1. 1. Desarrollo metodoldgico

Introduccion

Esta tesis se sustenta en un Método de investigacion que por sus caracteristicas es
exposfacto, debido a que se evalla la reaccion hacia los métodos didacticos utilizados
posterior a un evento de capacitacion.

Por otra parte, cabe destacar que el trabajo en cuestion tiene el firme propdsito de medir la
percepcion hacia los recursos didacticos empleados, entendido como percepcion, la
impresion o reaccion cualitativa hacia un estimulo, dado que en el proceso ensefianza-
aprendizaje es primordial el hacer gratificante la experiencia hacia los estimulos
presentados. Debido a que si no se hace grato hacia el receptor, éste mostrara indiferencia,
obstaculizando el objetivo primordial que es el aprendizaje de un contenido. Razén por la
cual, crear un entorno adecuado para el proceso ensefianza-aprendizaje es la base sobre la
gue es posible partir, para ir enriqueciendo paulatinamente a la capacitacion volviéndola
eficaz y efectiva, de acuerdo a las exigencias actuales en el ambito educativo y empresarial.

En definitiva, el participante es el actor principal en un evento de capacitacion, es la
persona que determinara consciente o inconscientemente su apertura o rechazo hacia un
aprendizaje, motivo por el cual, desde mi particular punto de vista, medir su percepcion
hacia un evento con las caracteristicas que planteo en el desarrollo de esta tesis, es el
sustento inicial para aceptar, validar y considerar mas a fondo el presente trabajo dentro del
ambito educativo formal.

Pregunta de investigacion

¢El impacto en un evento de capacitacion con el apoyo de los recursos didacticos que nos
ofrece la Programacion Neurolinguistica, crea un ambiente propicio para el aprendizaje
desde la percepcion del alumno (o participante)?

Hipdtesis

Ho

La aplicacion de los recursos didacticos de la Programacion Neurolinguistica, en un
evento de capacitacién, no favorece el aprendizaje de acuerdo a la percepcion del alumno
(o participante).

H:

La aplicacion de los recursos didacticos de la Programacion Neurolinguistica, en un
evento de capacitacion, favorece el aprendizaje de acuerdo a la percepcién del alumno (o
participante).
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Variables

La variable independiente en este trabajo son los recursos didacticos a utilizar (técnicas de
instruccion, apoyos didéacticos comunes y propios de la PNL, ...)%. La variable dependiente
es la percepcion del alumno hacia el evento de capacitacion apoyado en es0S recursos
didacticos.

Asi mismo, otras variables que confluyeron en la investigacion realizada son las
caracteristicas que tendran los participantes que constituiran el grupo del evento de
capacitacion para este trabajo de tesis. Las caracteristicas a considerar son basicamente:
edad, nivel escolar, trabajo desempefiado en el lugar donde laboran, experiencia en el area 'y
que forman parte de un mismo centro de trabajo.

Definicion Conceptual

Programacion Neurolingiiistica (PNL) Es el estudio de la excelencia y modelo de como
los individuos estructuran su experiencia, entendiendo por modelo la descripcion practica
del funcionamiento de algo con la intencion de ser util; por medio de este modelo se
detectan los patrones empleados por personas que en diferentes areas obtienen resultados de
excelencia. Este modelo asi determinado permite distinguir la secuencia de ideas y
conductas que posibilitan a un individuo realizar una tarea.

Aprendizaje®. Es el proceso para adquirir conocimientos, habilidades, experiencias o
valores por medio del estudio, la experiencia o la formacién.

Aprendizaje significativo®. Es aquel disefiado para superar el memorismo tradicional de
las aulas y lograr un aprendizaje mas integrador, comprensivo y autdbnomo. La préactica del
aprendizaje comprensivo arranca de una muy concreta propuesta: partir siempre de lo que
el alumno tiene, conoce, respecto de aquello que se pretende aprender. S6lo desde esa
plataforma se puede conectar con los intereses del alumno y éste puede remodelar y ampliar
sus esquemas perceptivos.

Ademas, para que exista un aprendizaje significativo es necesario que se den en los
alumnos “sintesis intelectuales”, teniendo como eje sus percepciones psicoldgicas (internas
y externas), porque un conocimiento tiene sentido al momento que sintetizamos nuestras
experiencias dentro de lo que hemos llegado a comprender. Como diria Fosnot: “El
aprender no es descubrir mas sino la interpretacion a través de diferentes esquemas o
estructuras”.

Finalmente, cada nueva sintesis intelectual dependera de nuestras habilidades cognoscitivas
para acomodar los datos y percepciones discrepantes y la cantidad de experiencia en ese
momento.

! Capitulo 111, p. 39-81

2 0’CONNOR, SEYMOUR, PNL para formadores, Barcelona, Ediciones Urano, 1996, p. 60

® fbid, p. 348

* FERNANDO PALACIOS CALDERON, "Constructivismo ;Qué es?", Revista Mexicana de pedagogia,
pp. 21-24
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Definicion Operacional

Programacién Neurolingiistica (PNL). Es la reaccion de un sujeto hacia un estimulo
sensorial (visual, auditivo y/o cinestésico), expresado mediante una respuesta cualitativa
(impresion).

Aprendizaje®. Proceso autorregulado de resolucién de conflictos interiores cognoscitivos
que con frecuencia surgen a través de una experiencia concreta, el discurso colaborativo y
la'y la reflexion dentro de un evento de capacitacion.

Facilitador®. Profesional de la educacién que se en carga de analizar, disefiar y
reestructurar las formas mas viables de acceder a un aprendizaje, poniéndolas en préctica
para beneficio de sus alumnos.

Curso. Se define como una forma para impartir capacitacion en donde el instructor o
capacitador provee los conocimientos dentro de un aula.

Evento. Es una modalidad genérica que abarca: curso, ciclo de peliculas, conferencia,
visitas guiadas, etc.”

Evento tipo conferencia. Curso en donde el instructor sélo se vale de la técnica
expositiva® para ensefiar una tematica.

Sujetos

Se tomo una muestra de un total de 18 trabajadores de la Industria Llantera, dichas personas
se encuentran laborando en el area de atencidn, servicio y ventas al cliente.

Muestreo
Para poder dar veracidad o refutar la hipétesis:

La aplicacion de los recursos didacticos de la Programacion Neurolingiistica, en un
evento de capacitacion, favorece el aprendizaje de acuerdo a la percepcion del alumno
(participante).

Se tomo aleatoriamente alrededor de 18 sujetos de la Industria Llantera que forman parte de
un mismo centro de trabajo, como previamente se hace mencién; los cuales tienen un nivel
escolar que oscila entre secundaria y preparatoria, teniendo una edad que varia entre 25y

® FERNANDO PALACIOS CALDERON, "Constructivismo ;Qué es?", Revista Mexicana de pedagogia,
p. 22

® Utilizo éste término por ser el adecuado al enfoque que estoy llevando.

" En el presente trabajo utilizo el término “evento” por considerarlo mas completo y apropiado para enfoque
gue estoy manejando, en vez del término “curso”.

8 Ver Cap. Ill, p. 36
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40 afios, ademas de contar con por lo menos tres afios de experiencia dentro del area de
ventas.

El curso que se impartio recibe el nombre de “Manejo de la insatisfaccion del cliente y
reclamaciones”; este curso se impartié por un facilitador que cuenta con alrededor de 15
afios de experiencia como Instructor Profesional y tiene 8 afios impartiendo el curso
mencionado.

Una vez establecidos el perfil del grupo con el cual se trabajé y el perfil del facilitador; este
ultimo impartié el evento de capacitacion, aplicando los recursos didacticos de la
Programacion Neurolinglistica; posterior al evento se aplicé a los participantes un
instrumento de evaluacion el cual permitio calificar tanto cualitativa como
cuantitativamente el evento en general, ademas de los aspectos mas relevantes de este. Asi
mismo, el instrumento en cuestion nos permitio establecer también parametros numeéricos
acerca del desempefio del facilitador. Los resultados obtenidos del instrumento permitieron
aseverar o refutar la hipétesis planteada.

Instrumento de evaluacién

Se aplico una evaluacion de reaccion al evento, empleando 13 reactivos de tipo likerty 7
reactivos de apreciacion.’ Estos reactivos fueron disefiados con la asesoria de un grupo de
facilitadores con por lo menos 15 afios experiencia en el 4rea de capacitacion.™

A continuacion, realizaré un anélisis estadistico de los resultados obtenidos durante y
posterior al evento de capacitacion; confirmando o desechando la hipotesis planteada en
este capitulo.

% Ver anexo |. 112-113 p.p.
19 También consideré el libro: REZA, Jests, Como desarrollar y evaluar programas de capacitacién en las
organizaciones, México, Panorama, 1995, p. 172
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Il. 2. Andlisis de los resultados de la evaluacién del evento
“Manejo de la insatisfaccion del cliente y reclamaciones”

Después del analisis estadistico que se realiz6, los puntos a destacar son los siguientes:

l. Con respecto a las trece preguntas de tipo likert relacionadas con el desempefio
del facilitador y la metodologia del evento, se obtuvo un promedio general de
4.52 de calificacion, en escala de 1 a 5 (en porcentaje fue 90.4 %)"*, por parte de
los participantes que evaluaron tanto al evento como al facilitador, por lo cual,
puedo concluir que la percepcién de los participantes fue muy favorable hacia
la aplicacion de la metodologia PNL.

. También, en estos reactivos tipo likert, las preguntas 11, 12 y 13, referidas al
ambiente del evento, aprendizaje del participante y evaluacion del evento
respectivamente®?, fueron las mas bajas, con promedios de 4.23, 4.39 y 4.17
respectivamente, obteniendo entre estas tres un porcentaje del 85.26 %, este
porcentaje se encuentra debajo del promedio general obtenido; sin embargo, es
un porcentaje que esta dentro del rango de destacado.

IIl.  En lo concerniente a la primer pregunta de apreciacién® referida a los apoyos
presentados (ldminas, peliculas, aromas, dinamicas, musica, etc,...), ¢cual le
resultdé de mayor impacto? Los participantes respondieron en un 50% que le
habian impactado todos los apoyos y un 27.7 % coincidio en que las peliculas
habian sido lo méas destacado para ellos; solamente una persona menciond no
haber sido impactado por ningun apoyo (6.6 %). Por lo cual, podemos decir que
de los apoyos didacticos utilizados, por lo menos uno de estos consiguié llamar
la atencién en alguno de los participante, representando un 94.4 % de
aceptacion.

IV. El mensaje de mayor impacto en el evento presentado con un 50 % fue el
servicio o trato al cliente y con un 44.4 % fueron las técnicas de atencion que se
relacionan directamente con el servicio. S6lo una persona menciono no haber
escuchado un mensaje de relevancia durante todo el evento (6.6 %).

V. En relacion a la aplicabilidad de los temas vistos en el evento; el 72.2 %,
coincidid en que todos los temas vistos eran aplicables y el 16.6 % dijo que lo
relacionado al cliente. Por tanto, puedo subrayar que los participantes en su
mayoria consideraron este curso practico.

VI.  En lo que corresponde a la parte donde se le pide al participante el realizar un
comparativo de este evento con otros eventos de capacitacion'® a los que
hubieran asistido; el 50% de los participantes dieron el calificativo de muy
bueno, el 22.2 % lo consideraron interesante y otro 22.2 % lo juzg6 de
excelente, mas agradable, mas dindmico o mejor, s6lo el 6.6 % correspondiente
a una persona lo consider6 aburrido. Por lo que de acuerdo a la apreciacion de
los participantes, el evento tendria una calificacion de 4.56 en la escala

1 Ver Gréfico | pag. 32
12 para mayor referencia consultar Anexo I: Evaluacién del participante hacia el evento.
13 \er Gréfico Il pag 33
¥ \er Gréfico Il pag 34
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manejada de 1 a 5. Este reactivo en particular nos da una idea clara del impacto
de la metodologia PNL en la percepcion de los participantes, pues en este caso
el 94.4% refirieron una percepcion positiva hacia el evento en comparacion con
otros eventos de capacitacion a los cuales hayan asistido.

VII.  En el mismo orden de ideas; cuando se les preguntd a los participantes si
recomendarian el evento, el 94.4 % respondié que si por que era dinamico,
reflexivo y practico, por lo cual dejaba un aprendizaje, que traia consigo mejoras
tanto en el ambito personal, como en el laboral y también porque era un curso
bastante completo. En general, por estos comentarios vertidos, puedo decir que
el curso le fue agradable a los participantes.

VIII.  Por altimo en esta evaluacion, al cuestionamiento: Si este evento tuviera un
costo lo pagaria.

El 72.2 % menciond que si y el 11.1 % que no por falta de recursos econdémicos,
el resto no contesto.

Por lo cual la aplicacién de PNL en el evento desde la perspectiva del participante y de
la presente investigacion, cumplié con las expectativas previstas, debido a que en su
mayoria el grupo consideré ser participe de un evento en donde se sintieron a gusto; un
evento donde existié variedad de recursos didacticos que les permitié comprender los
temas que se impartieron, donde se brindd la posibilidad de practicar los conceptos,
técnicas, consejos, etc, para la atencién y servicio de un cliente, desarrollando asi un
ciclo de aprendizaje teoria-practica exitoso.

Asi mismo, cabe destacar la empatia y credibilidad de méas del 90% del grupo ganada
por el facilitador, siendo esta una estructura por demas sélida sobre la cual se pudo
partir para llegar a las metas establecidas durante el evento en cuestion.

Para cerrar con esta primera parte de andlisis planteo la siguiente cuestion: ¢Porqué un
evento de capacitacion en donde se aplicé Programacion Neurolingiistica, generd un
ambiente que motivo al participante a irse involucrando cada vez mas a medida que
avanzaba éste?

Después de haber cerrado la presente investigacion, la respuesta que doy es
definitivamente el aprovechar los tres canales (visual, auditivo y cinético) de cada uno
de los participantes, gener6 un ambiente de motivacion y disposicion por parte de las
personas , por ejemplo, si el facilitador utilizd ld&minas con distintos colores y ademas
con vifietas animadas, estd no solo captando la atencion de las personas visuales,
también de las cinéticas debido al movimiento de las vifietas, al proyectar una pelicula,
se capta la atencién en mayor medida tanto de los visuales como de los auditivos,
cuando se lleva acabo una dindmica de dramatizacion por ejemplo o se utilizan legos
con sonidos, estoy dando prioridad a la gente cinéstesica, etc.

En general un evento de estas caracteristicas rompe con los esquemas tradicionales
puesto que toma como eje la dianética pensamiento-lenguaje englobando asi nuestros
cinco sentidos direccionandolos hacia la programacion cerebral de cualquier individuo,
[lamese facilitador o alumno.
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Resultados de la evaluacion del curso “Manejo de la insatisfaccion del cliente y reclamaciones”

Escala de evaluacion
Reactivos tipo likert Promedio
5 4 3 2 1
|- Se abordan los temas para dar cumplimiento al objetivo. 10 7 1 0 0 4.5
Il Los objetivos del evento contribuyen al desarrollo de su trabajo. 12 6 0 0 0 4. 67
lll.  El contenido del curso logrd satisfacer sus expectativas. 12 6 0 0 0 4.67
V. El dinamismo del curso fue (1 aburrido; 5 entretenido). 12 5 1 0 0 4.61
V. Cdmo considera el desempefio del instructor. 13 5 0 0 0 472
V1. Ewalla la disponibilidad del instructor para aclarar dudas. 1" 7 0 0 0 4.61
WIl. Considera de utilidad y buena calidad el material proporcionado. 10 7 0 0 0 4.58
WIIl. Las dinamicas y apoyos (misica, laminas animadas, aromas, ...), contribuyeron a
generar un ambiente adecuado para el aprendizaje. 10 7 ! 0 0 45
[¥. Laforma de ensefianza aplicada al curso le parecid. 10 5 1 0 0 4.56
X. Fue practico aprender mediante esta forma de ensefianza. 6 9 2 0 423
¥l.  La manera en que se llevd el curso generd un ambiente agragable
permitiendole obtener un mejor aprendizaje y mayor participacian. 10 F 3 0 0 4.39
#Il. Su aprendizaje en general resultd. B 8 3 0 0 417
¥lll. Evalia la realizacion de este evento en términos generales. ™ 6 1 0 0 4.56
Numero de participantes que asignaron c/ calificacién
Promedio general 4.52

Calificacion obtenida por el instructor (Grafico l)

Pregunta
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Partici-

. I . pantes Comentarios vertidos por los
Reactivos de apreciacion (Grafico Il) Respuestas dadas e e TN
coinciden
XIV. De los apoyos presentados (laminas, peliculas, aromas, dinamicas, .
I A . A Peliculas (1) 9
musica, etc,... ), icual le resultd de mayor impacto?
Todos (2) 5 Son claros, especificos, dinamicos )|
g T Lecturas (3) 2 practicos, tienen que ver con la vida diaria
=i{, 10% 5% , y se aplican al trabajo, ayudan a relajarse,
T 429 Laminas (4) 1 hay mayor atencion del participante. Solo
- 5 Legos (Gardfiel) (5) 1 una persona dijo ya conocerlos y no le
10% 2 agradaron.
23% Dinamicas (6) 2
Ninguno (7} 1
XV. ¢ Cual fue el mensaje de mayor impacto en el evento presentado?
Trato al cliente (servicio} g El cliente es eje principal en una empresa.
3 (1) Buscar el principio ganar-ganar.
5%
m1
. . 1 82| | Tacnicas de atencién @ g Son basicas para la atencidn correcta de
P 50% o3 un cliente.
Ninguno (3} 1
XVI. De los temas vistos en este evento ;cuales considera que estan
directamente relacionados con su trabajo ? Todos (1) 13
5 . El cliente (2) 3
6% 6% |1
: @2
17%
1 o3 Llantas (3} 1
1% L
El pepinillo (4) 1
XVIl. Describa de gue manera aplicara lo aprendido durante el evento| Mejorando trato al cliente
en el desempefio de su trabajo. (1) s
. Reforzando lo aprendido 5

3 10%

10%
1
2

0%
20%

m1
m2
o3
| B3

en la practica cotidiana (2)

Capacitando ami
personal (3)

Compartiendo lo
aprendido (4)

33




KV s Como le parecid este evento respecto a otros?

Muy bueno (1)

Es completo, dinamico, entretenido,

9
— Interesante (2) 4 ; . ] i
m1 interesante, variado, actualizado, deja un
g7 B m2 Excelente (3) 1 aprendizaje, y se asemeja al trabajo diario.
5  g5ud% 9% ; o3 Mas agradable (4) 1
i .48% me Mas dinamico (5) 1 Sin mas comentarios
5% - — -
3 D; Mejor () 1 Sin mas comentarios
] —
w2 o7 No asistio a ninguno con 1 Sin mas comentarios
el 08 anterioridad (7)
= Aburrido (8) 1 Le gustaron mas otros cursos.

XX, Recomendaria este evento ;porqué? L ) o
Par que es dinamico, reflexivo y practico,
por lo cual deja un aprendizaje, que trae

™ Si 13 consigo mejoras tanto en el Aambito
5% personal, como en el laboral. Es un curso
aSi bastante completo.
mNo
si _ _
94% Mo 1 Sin comentarios
XX Sieste evento tuviera un costo lo pagaria
Si 13 El costo propuesto por los participantes
Mo oscilé de $100 a $2000
13%
| Si
EmMo
B?"iﬁ No 2 Por falta de recursos econémicos
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CAPITULO III

Recursos Didacticos
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I11. Recursos Didacticos

I11. 1. Porqué su inclusion en ésta tesis

Aunque gran parte de este capitulo referido a técnicas de ensefianza-aprendizaje y
apoyos didacticos respectivamente, podemos encontrarlos en diversos materiales
bibliograficos, aparte de las fuentes bibliograficas tomadas en cuenta para este capitulo.
Consideré enunciar necesariamente dichas técnicas y apoyos didacticos como parte del
presente trabajo, debido a que la metodologia propuesta por mi persona consiste en:

Amalgamar una serie de recursos didacticos junto con los apoyos didacticos de PNL
de manera que le convenga mas a cada facilitador, con la Unica finalidad de lograr
los objetivos que se planteen.

Aqui el facilitador tiene rienda suelta a su creatividad, el debe ver la manera de
aprovechar todos los canales perceptivos en los participantes. Por tal motivo, describo
las herramientas didacticas principales de las cuales me apoyé para establecer el modelo
en el caso practico del siguiente capitulo.

Es importante recalcar, que con toda la tecnologia educativa con la cual contamos
actualmente; podemos hacer una mezcla recursos didacticos, acorde a las necesidades
de cada facilitador. Para esto no existen reglas como ya he mencionado, al hacer uso de
todos estos recursos, simplemente es necesario aprovecharlos de tal forma que se
adecuen a nuestros requerimientos. A mi entender como facilitadores, no es posible
seguir a cayendo en el establecimiento de metodologias cuadradas que nos limite las
posibilidades de crear, cuando contamos con una riqueza enorme de teorias pedagogicas
y recursos didacticos a nuestro servicio.

I11. 2. Técnica de Conferencia vs Métodologia P. N. L .

Definitivamente, uno de los recursos didacticos manejados erroneamente y ademas
sobre explotado, es la técnica de conferencia o expositiva, su uso inadecuado ha
provocado en las personas, una percepcion negativa hacia casi cualquier tipo de curso.
Con la metodologia PNL que planteo, tengo la intencion de revertir ese efecto negativo.
Por tal razon, a continuacion, describo las caracteristicas de la técnica de conferencia y
posteriormente planteo un comparativo, entre la técnica de conferencia mal empleada® y
la metodologia PNL.

I11.2. 1. CONFERENCIA

La técnica de conferencia conocida también como expositiva o tradicional® es la
presentacion oral de un tema realizada por el instructor, ante un grupo de personas,
donde el instructor; desarrolla verbalmente el tema siguiendo una secuencia y un orden
en forma organizada, intercalando oportunamente ejemplos, preguntas, citas, anécdotas,
etc; apoyandose de materiales didacticos y audiovisuales, permitiendo hacer el objetivo

! Considero una técnica mal empleada cuando se utiliza més de 40 minutos sin apoyarse de otro recurso
didéactico y no se hace caso a las recomendaciones propuestas de esta tesis en la pag. 38.

2 Denominado en esta tesis también “tradicional” por ser la forma clésica que por décadas a perdurado
en la educacion formal de los individuos.
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y contenido “comprensibles”. Por lo general, se emplea cuando el grupo es grande (no
mas de 20 personas) y se quiere transmitir principios y conceptos generales o
informacién bésica®.

Objetivos

* Introducir al participante en un tema.

Describir la discusion de un tema dentro de un marco general.
 Favorecer la compresion de temas dificiles.

Integrar la informacion que posea el participante con respecto a un tema.
* Informar en poco tiempo.

Tiempo
Puede llevarse acabo durante una hora, aun cuando lo recomendable es que no exceda
de 30 minutos para que el grupo mantenga su interés y permanezca motivado.

Materiales
Es recomendable emplear cualquier tipo de ayuda audiovisual y material didactico. Este
se determinara en funcién del tema, el espacio fisico y los recursos con que se cuenta.

Contenidos

El tipo de contenido susceptible de presentarse mediante esta técnica es de tipo tedrico,
sobre todo de caracter informativo, introductorio, aclaratorio o de compilacién. Sin
embargo, debe cuidarse de estructurar el contenido sobre una base légica y secuenciada,
abordando los temas relevantes para que el grupo pueda captarlos con mayor facilidad.

Ventajas

- Proporciona bastante informacién en poco tiempo.

- Permite la explicacion de conceptos, procedimientos, hechos y fenémenos que
son dificiles de captar.

- Este método es util para tratar informaciones sobre temas de cualquier indole,
siempre y cuando no sean marcadamente operativos.

- Presenta la vision general de un tema en particular, facilitando la integracion de
conocimientos.

- Puede dirigirse a grupos numerosos.

Desventajas

- Se requiere de habilidad oratoria por parte del facilitador.

- Las caracteristicas personales del instructor intervienen de manera considerable
en el éxito de la sesion.

- Este método por si solo no da los resultados deseados y tampoco se toma en
cuenta su principal defecto, el cual, consiste en no facilitar la ejercitacion de los
participantes puesto que, el instructor tan sélo transmite la informacion
haciéndolo mondtono.

- El aprendizaje logrado es bajo si no se refuerza o ejercita en el corto plazo;
consecuentemente el olvido se presenta pronto.

- Propicia la comunicacién unidireccional, el papel del participante es pasivo, por
lo que puede decaer el interés y la motivacion provocando distracciones

3 GRADOS, Jaime, Capacitacion y desarrollo de personal. México D. F. Trillas, 1999, p. 137
RODRIGUEZ ESTRADA, Mauro, Formacion de instructores, México D. F. McGraw-Hill, 1991, p. 49
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continuas por parte del participante y mas si el instructor se prolonga por mucho
tiempo.

Recomendaciones

- Tener claro el objetivo del evento.

- Organizar la exposicion de acuerdo con el objetivo.

- Es indispensable la claridad en la expresion verbal.

- Introducir a los participantes presentando un panorama general del tema, sus
antecedentes e importancia.

- Fomentar la participacion activa del grupo incluyendo preguntas que orienten al
instructor sobre la asimilacion que va logrando el grupo.

- Realizar resimenes parciales.

- Solicitar retroalimentacion durante la exposicion. Por ejemplo: ¢vamos bien?,
¢alguna duda? ;comentarios?

- No permanecer estatico para evitar que los participantes pierdan el interes.

- Procurar tener contacto visual con todo el grupo.

- No establecer didlogos.

- Debe existir congruencia entre la expresion corporal facial y verbal.

- Para finalizar, es necesario hacer un breve resumen destacando los puntos
esenciales del tema expuesto y presentar las conclusiones para evitar
divagaciones u olvido del tema.

- Debe ser complementada con otras técnicas y apoyos didacticos.

Aparentemente, la técnica expositiva es una de las mas sencillas de utilizar; sin
embargo, exige autoconocimiento por parte del facilitador, dominio del tema, ademas de
ser una de las técnicas que expone mas a este ante las criticas y comentarios.

I11.2. 2. TECNICA EXPOSITIVA vs P. N. L.

Cabe recalcar que no es mi intencion refutar tajantemente la técnica de conferencia,
simplemente el haber abusado de ella durante tanto tiempo ha provocado que las
personas tengan una mala percepcion de ésta, y mas cuando tienen el deber de acudir a
un evento de capacitacion porque se los solicita la empresa donde laboran y no por
gusto, provocando predisposicion negativa, puesto que esperan mas de lo mismo
(piensan ya saber de lo que tratara el evento, que dificilmente les dejara un aprendizaje,
no lo ven practico, si no aburrido, etc), mientras que con la metodologia de PNL la
percepcion hacia un evento de capacitacion puede ser revertida a favor del facilitador,
pero principalmente a favor de la misma persona, quien estard dispuesta a
complementar o incluso redisefiar sus esquemas cognitivos.

A veces, pareciera normal que la ensefianza “debe ser asi; tradicionalista”, puesto que
nuestro andamiaje como estudiantes y en distintos cursos ya dentro de las actividades
profesionales que desempefiamos (diplomados, maestrias, cursos de capacitacion dentro
del trabajo, etc.), la técnica de ensefianza casi siempre utilizada por los instructores es la
técnica expositiva; sin embargo; con el pasar del tiempo, el abuso de esta técnica ha
demostrado su ineficiencia e ineficacia si no es complementado con otros recursos
didacticos.

Haciendo un comparativo de las desventajas de la técnica de conferencia mal
empleada contra P.N.L., resulta lo siguiente:
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Un curso donde se aplica PNL, no se basa Unicamente en una técnica de aprendizaje, Si
no que toma en cuenta varias técnicas, de igual manera en lo concerniente a apoyos
didacticos, aplicando cada uno de estos recursos en el momento indicado, segun el tipo
de tema o curso que vaya a ver, provocando en el participante el uso de sus cinco
sentidos bajo los tres canales de aprendizaje, abarcando de esta forma tanto a personas
visuales, como auditivas o cinestésicas. Hace uso también de diferentes colores para
escribir o en los materiales a utilizar, distintos sonidos, dinamicas enfocadas a un
aprendizaje perfectamente delineado con anterioridad, apoyandose a la vez de imagenes
interactivas ya sea laminas o peliculas.

En el enfoque tradicional, sélo se aprovecharia del participante un canal de aprendizaje,
si a caso dos, que son el auditivo y/o visual; desperdiciando asi un potencial
considerable de cada participante; se usarian uno o dos colores, no habria un sonido
distinto al de la voz del facilitador, no hay dindmicas, ni imagenes interactivas.

Un curso tradicional por consiguiente, es rutinario, mondétono, y aburrido, esta
demostrado por estudios cientificos que después de escuchar a una persona por mas de
una hora se pierde cualquier interés®, mientras que un curso con PNL al facilitador le
brinda todas las herramientas posibles para hacerlo dindmico, entretenido e incluso
divertido, que no monopolice la palabra en la clase; logrando desde inicio un ambiente
placentero y por consiguiente aprendizajes significativos para el participante; haciendo
que el conocimiento trascienda a la aplicacion de éste en los diferentes aspectos no solo
laborales, si no hasta de la vida misma en cada individuo. (Aunque ésta tesis se aboca a
cuantificar solo la percepcion del participante hacia los recursos didacticos de PNL en
un evento de capacitacion; una continuacién razonable de este trabajo seria realizar un
comparativo entre el nivel aprendizaje de un curso tradicional y un evento de
capacitacion con PNL).

A continuacién, este trabajo te presenta las principales técnicas de ensefianza-
aprendizaje, de las cuales la PNL puede hacer uso, contribuyendo asi al logro de un
entorno adecuado para el aprendizaje dentro de un evento de capacitacion.

I11. 3. Técnicas de ensefianza-aprendizaje

Las investigaciones realizadas en el campo de la dinamica de grupos han permitido
establecer un cuerpo de normas practicas o conocimientos aplicados, Gtiles para facilitar
y perfeccionar la accién de los grupos.

Las técnicas de ensefianza-aprendizaje constituyen procedimientos fundados
cientificamente y probados en la experiencia. Esta experiencia es la que permite afirmar
que una técnica adecuada tiene el poder de activar los impulsos y las motivaciones
individuales y de estimular tanto la dinamica interna como la externa, de manera que las
fuerzas puedan estar mejor integradas y dirigidas hacia las metas del grupo. Es
necesario advertir que el empleo de una técnica no basta para obtener el éxito deseado.
Las técnicas tendran siempre el valor que sepan transmitirle las personas que las
utilizan. Deben ser vitalizadas por la creatividad de quien las maneje; su eficacia
dependera en alto grado de su habilidad personal, sensibilidad, don de la oportunidad,

* Capitulo | de la presente tesis p. 12
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capacidad creadora e imaginativa para adecuar en cada caso las normas de las
circunstancias del aqui y ahora.

Las técnicas de ensefianza-aprendizaje no deben ser consideradas como fines en si
mismas, sino como instrumentos o medios para beneficiar a los miembros y lograr los
objetivos del grupo. Como dice Thelen: *“...una técnica no es por si misma ni buena ni
mala; pero puede ser aplicada eficazmente o desastrosamente...”””

Técnicas de ensefianza- aprendizaje de participacion grupal

Diélogo simultaneo (Cuchicheo)
Demostrativa

Discusion en pequefios grupos (Corrillos)
Phillips 66

Lectura comentada

Interrogativa

Foro

Rejilla

Debate dirigido

10. Acuario

11. Tormenta de ideas

12. Role playing

13. Dramatizacion

14. Charola de entrada

CoNoOR~WNE

I11. 3. 1. DIALOGO SIMULTANEO (CUCHICHEO)

Descripcion

Es una técnica que permite la participacion informal de todo el grupo. Los participantes
se dividen en parejas y discuten por espacio de cinco a diez minutos sobre un tema, y al
término del tiempo se exponen las conclusiones acordadas.®

En esta técnica se tiene la oportunidad de que todos los participantes expongan sus
puntos de vista, basados en su conocimiento y experiencias sobre un temay los analicen
de modo objetivo mediante la opinion de sus compafieros.

Objetivos
- Permitir la participacion individual y simultanea de todos los integrantes de un
grupo sobre un tema determinado.
- Propiciar la integracion de los participantes.
- Obtener diferentes opiniones mediante el intercambio de ideas.

Tiempo

El didlogo se mantiene de cinco a diez minutos y la exposicion de conclusiones durara
de acuerdo con el namero de opiniones que se soliciten. La variacion depende de lo
exhaustivo del didlogo. Se recomienda un tiempo no mayor a 40 minutos.

Materiales

® GRADOS, Ob. cit. p. 77
® fbid, p. 80.
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Es indispensable contar con una sala amplia con sillas moviles, que faciliten los
didlogos simultdneos de manera independiente. Como ayuda para las conclusiones se
puede utilizar un pizarrén, rotafolio o pintarron.

Contenidos

Podra adaptarse a contenidos de tipo tedrico o situaciones practicas que permitan el
analisis y critica desde diferentes puntos de vista. Debera ser informacion que el grupo
ya conozca o halla experimentado. Por ser una de las técnicas mas sencillas de manejar,
es frecuente que se inicie con ella. Por ejemplo, se puede utilizar en la presentacién de
los participantes; después de haber revisado un material escrito, haber visto una pelicula
0 después de la explicacion de un tema. El que las parejas trabajen con la informacion y
después, entre ellos, acuerden quién expondra las conclusiones protege mucho a las
personas que son timidas.

Ventajas
- Propicia la participacion de todo el grupo.
- Permite llegar a conclusiones rapidamente.
- Permite conocer los puntos de vista de gran parte del grupo.
- En grupos de hasta 200 participantes se logra hacer un intercambio de
informacion en forma rapida y precisa,
- Favorece la integracion del grupo.

Desventajas
- No permite profundizar en el tema.
- Los objetivos deben de ser claros para todos; de lo contrario, la discusion puede
salirse del tema.

Recomendaciones

- Determinar con anticipacion el tema que se va a tratar con esta técnica.

- Recomendar que el didlogo se efectle en voz baja y cuidar que asi sea.

- Supervisar gque efectivamente se lleve acabo el intercambio de ideas.

- No suspender el dialogo antes de tiempo.

- En caso de que el grupo sea muy grande (mas de 60 participantes), es necesario
utilizar microfono para que todos escuchen claramente las instrucciones.

- Es importante que s6lo uno de los participantes proporcione la informacién al
grupo, de otra manera se convertiria en foro.

1. 3. 2. DEMOSTRATIVA

Descripcion

El técnica demostrativa consiste en la explicacién practica de una actividad por parte
del facilitador y ejecucién del mismo por parte de los capacitandos en donde el
instructor; realiza paso a paso el procedimiento de una actividad, como el manejo de
aparatos, de instrumentos, etc; explicando lo que hace, como se hace y cuales son los
puntos que hay que cuidar, haciendo preguntas en forma constante a los participantes,
para asegurarse que éstos han captado la secuencia, mecanica y puntos clave del
procedimiento.’

"ROGRIGUEZ, Ob. cit. p. 63
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Objetivo
- Desarrollar las habilidades mecanicas en el participante.

Materiales

Este método exige el uso de los materiales propios de cada tarea. En algunos casos que
no se pueda contar con los materiales reales, se puede acudir a modelos a escala o
simuladores.

Algunos facilitadores elaboran instructivos impresos que los participantes deben
manejar durante y después del aprendizaje.

Contenidos
Se puede utilizar en cualquier situacion en donde se requiera abordar un proceso.

Ventajas

Se cumple con una caracteristica muy importante del aprendizaje como “el
aprender haciendo”.

Se observa de inmediato si los participantes aprenden, ademas de mantenerse
activos casi todo el tiempo.

Intervienen todos los sentidos en el aprendizaje. La experiencia es directa, por lo
que se logra un mayor desarrollo de habilidades.

Se consigue el desarrollo de una habilidad o destreza, ya sea esta manual o
mental. Por tal razon se consuma un aprendizaje.

Habré una reduccion notable de desperfectos de aparatos o de instrumentos.
Disminucién de riesgos personales en el capacitando o en otros, durante y
después del aprendizaje.

El método demostrativo tiene muchas posibilidades de aplicacion en la educacion. La
demostracion es una técnica tan antigua como efectiva.

Desventajas

En ocasiones no se cuenta con recursos suficientes, para la ejercitacion de los
participantes, puesto que se pueden requerir instrumentos no disponibles y/o
muy costosos.

Constituir grupos pequefios (no mayores de diez participantes) es lo
recomendable y trabajarlo asi en el sector empresarial resulta complicado por
tiempo y costos.

A veces se requiere mucho tiempo.

Recomendaciones

Contar con materiales suficientes para cada participante.

Ser explicito en cada paso a desarrollar.

Supervisar muy de cerca el trabajo de los participantes, haciendo las
correcciones, reinformando o dando asesoria cada que sea necesario.
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1. 3. 3. CORRILLOS

Descripcion

El instructor determina un tema o problema que requiera ser discutido por el grupo.
Todos los participantes deben de poseer conocimientos sobre éste y tener inquietudes
sobre algunos de sus aspectos.

Se elabora con anterioridad del guién de discusion, que comprende: nominacion del
tema, objetivos, desglose del tema, preguntas para discusion y tiempo necesario.

El facilitador comunica al grupo el tema por discutir, dividiendo el grupo en subgrupos
de tres a cinco personas y explica la forma de trabajo precisando el tiempo disponible.
Presenta al grupo el guion de discusion. De acuerdo con las posibilidades y si el
instructor lo considera necesario, entrega a cada participante un ejemplar del guién.

Més adelante, el instructor inicia y estimula la discusion, vigilando que se estudie cada
uno de los incisos del tema con la participacién activa de todo el grupo. Dirigira la
discusion centrando al grupo con el tema, haciendo participar a todos y llevando el
control del tiempo, ademas ira anotando en el pizarrén o rotafolio las ideas expresadas,
puede solicitar a algin miembro del grupo que lo haga.

Para finalizar, el facilitador y el grupo hacen un resumen de las ideas o soluciones
obtenidas y, juntos formulan las principales conclusiones.

Se debe de supervisar durante la fase de estudio que los participantes trabajen sin
problemas y el facilitador debe de manejar con habilidad la fase de interaccién para
obtener el mayor provecho a los comentarios arrojados, sin herir susceptibilidades,
ademas, manejar correctamente las preguntas propiciando que participe el mayor
nimero de integrantes del grupo.?

Objetivos
- Participar activamente en la resolucion de un problema
- Propiciar la expresion de experiencias sobre un tema
- Facilitar la comprension del grupo en relacion con un tema desde el punto de
vista de los participantes.

Tiempo
La duracion varia de acuerdo con la duracion del tema. Se recomienda no prolongarlo
mas de 60 minutos.

Materiales

Se requiere el guidn de discusién, que debe contener: tema, objetivos, tiempo necesario,
desglose del tema y preguntas para la discusion.

Puede usarse ademas el pizarron o rotafolio como ayuda para visualizar ideas, tratar de
Ilegar a conclusiones y anotar las decisiones del grupo.

Contenidos

Con esta técnica podra manejarse informacion relativa al trabajo de los participantes,
experiencias previas que requieren de una discusion en cuanto a métodos, resultados,
objetivos y contenidos de tipo informativo que exijan la formacion de conclusiones y
tomo de decisiones

® GRADOS, Ob. cit. p. 83
RODRIGUEZ Ob. cit. p. 58
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Ventajas

Favorece la participacion e interés de todos y cada uno de los integrantes del
grupo.

Evita que el instructor sea el “centro de la sesion”.

Involucra emocionalmente a los participantes, obteniendo diferentes puntos de
vista al analizar un tema.

Requiere pocos materiales.

Se comparte trabajo y responsabilidad.

Facilita la obtencion de recuerdos rapidos.

Cumple con la mayoria de las condiciones exigidas para lograr el aprendizaje;
atrae el interés, proporciona informacion, propicia la ejercitacion y permite tener
el conocimiento de los aciertos y errores.

Permite evaluar los conocimientos del grupo.

Este método es Util para: obtener informacion; ejercitar informacion dada en
exposiciones, peliculas u otras técnicas; analizar y discutir un asunto; despertar y
fortalecer actitudes de cooperacion responsabilidad, etc.; discutir cada corrillo
desde diferentes enfoques o aspectos de un mismo tema o asunto, proponer
soluciones, tomar decisiones, elaborar planes, ...

Los corrillos también sirven para cambiar el ritmo al curso o seminario, dando
oportunidad a los participantes de que actlen mas activamente, rompiendo la
monotonia que causan los instructores verbalistas.

A diferencia de Phillips 66, esta técnica no exige un nimero determinado de
personas para formar los equipos y la determinacion del tiempo es flexible.

Desventajas

Puede producir enfrentamientos entre algunos participantes; por esto, exige un
instructor con habilidades especificas y dominio de situaciones.

El uso de la palabra se puede centrar en unas cuantas personas.

No funciona cuando las participantes desconocen el asunto que se va a discutir.
Puede conducir a conclusiones falsas por el desconocimiento de alguna
informacién de parte del corrillo.

El grupo debe tener al menos una minima experiencia en grupos de discusion; de
lo contrario, la técnica se dificulta y resulta poco motivante.

Recomendaciones

Delimitar el guion de discusiones con objetivos especificos y preguntas claras y
concisas.

Explicar detalladamente la mecénica de la discusion.

Procurar que los participantes conozcan el tema.

Estimular la participacién de todo el grupo.

Al dividir a los participantes en subgrupos, es importante que el instructor lo
haga de acuerdo con diferentes modalidades, de manera tal que resulten variadas
y agradables para el grupo. Por ejemplo, si el grupo ha trabajado con esta
técnica, puede pedir que los participantes se clasifiquen por medio de: nimeros,
figuras geométricas, colores, sabores, frutas, notas musicales.

Tener determinado el lugar en que trabajara cada subgrupo para evitar pérdidas
de tiempo y descontrol.

En caso de que los participantes no se reconozcan se recomienda que bauticen a
su grupo. Esto ayuda al instructor a identificar frente a que clase de grupo se
encuentra, Por ejemplo, puede haber grupos que se bauticen como los
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“Dindmicos”, los “Amigos”, los “Picudos”. Pero también existen grupos cuyo
nombre refleja su actitud, como “Unioén y fuerza”, “Diplomaticos”, ...

- Supervisar el trabajo de cada uno de sus grupos para cuidar que todos participen.
Recordarles tiempo, aclararles dudas y observar liderazgo, asi como que no se
desvien del tema.

- Cuando la mayoria de los grupos ha terminado de trabajar, se recomienda
suspender la discusion ya que no es conveniente sacrificar a la mayoria por una
minoria. El grupo que no concluy6 su trabajo puede ser rescatado en los
comentarios finales.

- Concluir sobre los puntos relevantes de cada grupo y comentar sobre la
actuacion de los grupos en general.

- El equipo debe haber seleccionado a su coordinador, una vez que esto haya
sucedido, el facilitador ya no hablara con el resto del equipo, Gnicamente con él,
quién ademas tendra que leer las conclusiones de su equipo.

Esta técnica es una alternativa y una manera de volver atractiva y participativa la
actividad del aprendizaje.

1. 3. 4. PHILLIPS 66

Descripcion

Esta técnica se denomina asi por ser el apellido de J. Donald Phillips, quién la describid
y la divulgé en la Universidad de Michigan, en E.U.

Implica dividir a un grupo en subgrupos de seis personas. Cada subgrupo discute un
problema, tema o pregunta durante seis minutos para llegar a una conclusion en equipo.
Los equipos elegiran un moderador para controlar los tiempos (un minuto por persona)
y conceder la palabra, un secretario quien toma nota de las ideas expuestas, incluidas la
del moderador y la suya. Un minuto antes de terminar, el instructor solicita que
formulen las conclusiones.

Terminando el tiempo sefialado, cada secretario expone las conclusiones del equipo ante
el grupo vy el instructor anotard o pedira a alguien del grupo que anote las principales
ideas que contengan las conclusiones.

Al final el instructor sintetiza las conclusiones expuestas por los equipos y se formulan
las conclusiones de grupo.’

Objetivos

- Estimular la comunicacion y participacion de todo el grupo en un clima
informal, aunque sea numeroso.

- Contrarrestar el aburrimiento, la fatiga y la rutina en reuniones prolongadas que
tienden a estancarse.

- Facilitar la confrontacion de ideas o puntos de vista.

- Motivar y enriquecer la actividad y la participacion de los integrantes del grupo.

- Determinar el nivel de informacion que poseen los participantes sobre un tema.

- Evaluar en pocos minutos alguna actividad colectiva desarrollada previamente:
mesa redonda, conferencia, pelicula, experimento, etc.

- Obtener opiniones y sugerencias de un grupo, sobre un tema o una situacién
dada.

® GRADOS, Ob. cit. p. 87
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- Utilizar optimamente el tiempo centrandose en el asunto de que se trata
reforzando el aprendizaje, escuchando otras opiniones a través de la sintesis de
la informacion.

Tiempo
En total, se prolonga por 30 minutos aproximadamente que se dividen de la siguiente
manera:

- Instruccion y formacién de grupos: 4 minutos

- Desarrollo de la tarea y conclusion de cada grupo: 6 minutos

- Exposicion de conclusiones: 10 minutos

- Sintesis del instructor: 5 minutos

Materiales

Requiere un salén amplio con mesas y sillas moviles; pizarron, rotafolio o pintarron
para apoyar las conclusiones, las instrucciones y tema de que se trata. En caso necesario
utilizar tarjetas de trabajo para proporcionar por escrito la pregunta o el tema para cada
subgrupo. Pueden incluirse recursos audiovisuales.

Contenidos

La informacion que se puede manejar por medio de esta técnica es el resultado de la
discusion o presentacion previa de un problema o tema especifico. Se analiza un
problema susceptible de ser dividido l6gicamente en partes, que son asignadas a los
diferentes equipos. El tema por tratar o las preguntas que se van a contestar deben ser
muy especificas y no prestarse a polémica. Deben determinarse en tal forma que su
respuesta sea correcta y concluyente.

Phillips 66 es un recurso que permite obtener informacién para tomar una decision.

Ventajas
- Facilita la obtencion de conclusiones en poco tiempo.
- Su costo es minimo.
- Permite una atmosfera informal que facilita la comunicacion del grupo.
- Se establece comunicacion entre los participantes.
- Refuerza el aprendizaje sobre un tema mediante el conocimiento de diferentes
puntos de vista (autogestion).
- Facilita la integracion de grupo.
- Puede utilizarse como evaluacion después de haberse expuesto un tema.
- Es un procedimiento rapido para llegar a un acuerdo.

Desventajas
- Si el facilitador no conoce bien la técnica, ésta pierde su objetivo.
- No permite profundizar un tema.
- Se requiere conocimiento previo sobre el tema que se va a discutir.
- No funciona en temas que causen polémica.
- El nimero total de los integrantes de grupo debe ser un maltiplo de seis.
- Esta técnica ofrece mejoras resultados en la medida que el nivel cultural de los
participantes sea mayor.

Recomendaciones

- Utilizar el crondmetro y que éste sea visible para los participantes, asi como ser
estricto en el manejo del tiempo.
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- Utilizar esta técnica después de alguna informacion que requiera analisis.

- El facilitador debe apegarse a las normas de desarrollo que marca la técnica,
para que ésta no se desvirtue.

- Hacer un ensayo para que los participantes entiendan el desarrollo de la técnica
y todos participen en el tiempo que se les asigna (un minuto por participante).

- El facilitador ha de supervisar el trabajo de los equipos y retomar las
aportaciones de cada uno de ellos.

- Asignar a una persona la tarea de anotar las conclusiones que el instructor le
indique.

I11.3.5. LECTURA COMENTADA

Descripcion

Consiste en la lectura, andlisis y discusion de un documento impreso, guiado por el
facilitador y apoyado por una guia elaborada previamente en el pizarrén u otro material,
la guia puede ser cuadro sinOptico, mapa conceptual, etc, en donde se presenta
brevemente los asuntos que se trataran en la sesion; explicando la forma en que el
grupo trabajara y solicitando su activa participacion.

Posterior a la explicacion de la técnica, el instructor entrega al grupo el documento que
se va a analizar (preferentemente uno por persona), seleccionando al participante que
dard inicio a la lectura del escrito. El proposito del instructor es crear el ambiente
necesario para el estudio del documento.

Al terminar una idea, el conductor suspende (a su criterio) y verifica la comprension por
parte del grupo, realiza algunas preguntas sobre lo leido, solicita comentarios e invita a
la reflexion, actuando en forma agil y oportuna, ademas de no permitir la desviacion del
tema y evitando “caer en la tentacion” de monopolizar la palabra, siendo él quien
“pregunta y se contesta”, quien discute, etc.

Al final de cada parrafo se hara un comentario a juicio del facilitador, ya sea por los
participantes o por él mismo. Asi el facilitador ira seleccionando a otros lectores para
que participen de la misma manera y vuelve a cuestionar al grupo sobre lo leido.

Para finalizar la lectura del documento, el conductor solicita al grupo sus
conclusiones.*®

Objetivos
- Analizar un tema, un problema, etc.
- Estudiar detalladamente un escrito.
- Verificar al momento la comprension de un tema.
- Retroalimentar constantemente al grupo.
- Proporcionar abundante informacion en poco tiempo.

Tiempo
El tiempo es de 20 a 30 minutos como maximo.

Materiales
Se requiere el documento, manual o escrito que se vaya a analizar.

' GRADOS, Ob. cit. p. 91
RODRIGUEZ. p. 60
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Contenidos

Con es
analisis

ta técnica se pueden manejar contenidos tedricos, que permitan efectuar un

Ventajas

Desven

Proporciona abundante informacion en poco tiempo.

Permite decodificar la informacion y utiliza preguntas de rebote y de relevo.

Se trata informacion que incluye los términos y contenidos previstos;
permitiendo destacar los conceptos importantes.

Es una forma amable de empezar un curso, ya que propicia la participacion sin
mucho riesgo.

Ayuda a establecer el ritmo del curso.

Ayuda a un facilitador con poca facilidad de palabra, pues el texto contiene el
grueso de la informacién y el instructor basicamente promueve la participacion
del grupo.

Aunque es més tardada en comparacion con la exposicion, debido a que ademas
de transmitir informacion propicia el analisis y el comentario, es una forma de
ejercitar los contenidos y una manera de aprovechar la experiencia de los
participantes.

Este método se presta a ser empleado en muchos temas de tipo cognoscitivo que
requieren ser conocidos, analizados, valorados y complementados con la
experiencia de los participantes.

tajas

Si este método es aplicado en lecturas muy largas, el curso se volvera tedioso y
dificilmente se conseguiran los resultados esperados; debe ser aplicado a lecturas
cortas para tener el impacto deseado.

Si la persona que esté leyendo no lo hace correctamente, el grupo pierde interés.
El uso de la palabra se puede centrar en unas cuantas personas, causando
distraccion en el resto del grupo.

El facilitador puede caer en la monopolizacién de la palabra.

No hay evaluacién individual.

Si se abusa de la técnica, el grupo tiende a desconfiar de la capacidad del
instructor.

Recomendaciones

Rotar la lectura sin que el grupo se acostumbre a que el cambio se efectuara al
término de cada parrafo, o pedir el comentario siempre a la persona que esta
leyendo. El hacer modificaciones en estos aspectos permite mantener la atencion
del grupo.

Proporcionar a los participantes marcatextos para que subrayen los conceptos
mas relevantes.

Combinar esta técnica con apoyos como pizarron, rotafolio, pintarron, etc.

I11.3. 6. INTERROGATIVA

Descripcion

Consist

e en detectar los conocimientos de los miembros del grupo por medio de

preguntas elaboradas previamente por el facilitador y orientadas hacia un problema o
tema en especifico, para llegar posteriormente a conclusiones.
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La guia de preguntas debe ser especifica y secuenciada, pueden ir de lo mas simple a lo
méas complejo, con preguntas claras, susceptibles de ser contestadas de manera concisa,
permitiendo al facilitador detectar el tipo de grupo, asi como las habilidades y los
conocimientos que posee.

El facilitador debe estar ubicado frente al grupo, sefiala el tema o problema en cuestién,
explica la mecanica y procede a formular las preguntas, eligiendo un participante a la
vez para que responda.’

Objetivos
- Propiciar la participacion del grupo.
- Determinar el grado de conocimientos y aprendizaje.

Tiempo
El manejo de la técnica puede prolongarse entre 15 y 35 minutos, de acuerdo con la
profundidad y las caracteristicas del contenido que se esté manejando.}

Materiales

Puede utilizarse pizarron, rotafolio o pintarrén, para anotar paulatinamente los datos que
faciliten las conclusiones finales. En su caso puede emplearse algin medio visual
(cafion, peliculas u otro), para apoyar graficamente la discusion.

Contenidos
Puede referirse a cualquier tipo de informacion.

Ventajas
- El grupo participa de una manera controlada.
- Como se hacen preguntas concretas, las respuestas no exigen demasiado tiempo.
- No demanda necesariamente materiales didacticos.
- Sirve para una rapida evaluacioén interfase.
- El facilitador puede llevar preparadas las preguntas y utilizarlas en cualquier
momento de la sesion.
- Esta técnica sirve al inicio de cada sesion para retomar el tema.

Desventajas

- Cuando la pregunta va dirigida a un participante en particular, éste puede
sentirse inhibido.

- En grupos numerosos, no todos los capacitandos tienen la oportunidad de
participar.

- Si no estan bien formuladas, las preguntas pueden ocasionar confusion en los
participantes.

- El abuso de esta técnica puede causar monotonia.

Recomendaciones
- Cuando se detectan participantes timidos, preglnteles cosas sencillas.
- Cuando una pregunta no puede ser contestada por una persona, abrala a todo el
grupo.
- Forme equipos para que ellos mismos elaboren preguntas del tema revisado.
- Independientemente de como haya sido la respuesta, agradezca la participacion.

1 GRADOS, Ob. cit. p. 93
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- Asegurese de dar al final las respuestas correctas a cada participacion.

- Cercidrese de haber creado un clima de confianza en el grupo, ya que ayuda a la
expresion libre de los participantes.

- Varie la forma de hacer preguntas. Por ejemplo, en papelitos y colocarlas debajo
de las sillas de los participantes, colocar preguntas en sus personalizadotes y/o
gafetes, poner preguntas en las paredes con letra grande y colores oscuros; otra
forma es hacer preguntas y respuestas en papelitos, los cuales pone en los
manuales de las personas, asi, una persona lee y pregunta y los que tienen
papelito con respuesta deciden si tienen la respuesta adecuada; puede usarse
como medio para realizar juegos como loteria, maraton o rally, organizar
equipos de dos o tres personas para que hagan cinco preguntas con sus
respuestas, después el facilitador puede pedir que entre los equipos se pregunten
y ganen puntos por contestar en forma adecuada.

- Cada vez que tenga pensado utilizar esta técnica, divida las preguntas de acuerdo
con su dificultad. Por ejemplo, prepare preguntas que estd seguro que 100% de
la poblacién podré responder, otras en donde sélo 50% conocera la respuesta
correcta, por ultimo, haga preguntas que solo los expertos podran responder.

111.3.7. FORO

Descripcion

Consiste en la discusion informal de un hecho o problema, realizada por todos los
miembros de un grupo. Previamente, el facilitador elabora una guia o programa de los
aspectos mas relevantes que se presten a discusion, asi como, esquemas o cuadros que
guien la sesion.

Se utiliza, por lo coman, después de una actividad de interés general para el grupo,
como la proyeccion de una pelicula o conferencia; el facilitador enuncia los temas de
discusion, sefala el objetivo y explica la mecénica a seguir.

En el foro cada uno de los asistentes tiene derecho a tomar la palabra, es dirigido por un
moderador y se establecen reglas especificas, también el facilitador elegira un secretario
y le indicara que tome nota de las ideas esenciales en las intervenciones, anotandolas en
el pizarrén o rotafolio a la vista de todos. En el caso poco frecuente de que no haya
quien inicie la participacion, puede utilizarse el recurso de las “respuestas anticipadas”,
es decir, dar el mismo algunas respuestas hipotéticas y alternativas que provocaran la
adhesion o el rechazo, con la cual se da comienzo a la interaccion.

Una vez agotado el tema, el facilitador elabora una sintesis de las opiniones expuestas,
con base en lo registrado por el secretario sefialando coincidencias o discrepancias y se
extraen las conclusiones.

Finalmente, agradece la participacién de los asistentes y da por terminada la sesion.

Por ejemplo, es posible abrir a foro después de una pelicula o una dramatizacion, para
que el grupo comente lo que observé.*?

Objetivos
- Unificar criterios.
- Aclarar situaciones.
- Redactar resuimenes que confirmen el conocimiento del tema tratado.
- Que el grupo logre conclusiones generales mediante la participacion de todos
sus miembros.

2 GRADOS, Ob. cit. p. 97
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- Facilitar la libre expresion de ideas y opiniones de todos los participantes, en un
clima informal con limitaciones minimas.

- Reforzar el aprendizaje de un tema.

- Evaluar la eficiencia y utilidad de un tema o del material audiovisual presentado.

- Agilizar la dinamica y la integracion de grupo.

Tiempo

El tiempo varia en relacidn con las caracteristicas del tema por presentar. Se recomienda
no prolongarlo por mas de 90 minutos. Inicie conclusiones cuando el tema se vea
agotado, lo cual se notara en la disminucion en el nimero de participaciones.

Materiales
Se requiere un salén amplio, donde todos los participantes permanezcan codmodamente
sentados. Ser& necesario contar con un pizarrén, rotafolio o pintarron.

Contenidos
Se puede manejar contenidos de tipo tedrico o informativo que los participantes
conozcan previamente.

Ventajas
Participan todos los miembros del grupo.
Se profundiza en el tema.
No demanda necesariamente materiales didacticos ni una planeacion exhaustiva.
Se adapta a grandes grupos. Hay libre expresion de ideas y por ello varian los
puntos de vista.
Desventajas
- Hay descontrol cuando se presentan desacuerdos.
- En grupos numerosos el tiempo no es suficiente para la participacion de todos.
- No hay evaluacion formal ni individual.

Recomendaciones

- Procurar que el grupo sea homogéneo en cuanto a intereses, edad, instruccion,
etc.

- Evitar que alguien acapare la discusion.

- Fomentar actitudes positivas e imparciales.

- Establecer claramente las reglas que van a seguirse durante el desarrollo de la
técnica.

- Estimular la libre expresion de los participantes.

I11. 3. 8. REJILLA

Descripcion

La dinamica de esta técnica pretende que la informacion que se comunica a un grupo se
extienda hacia todos sus miembros. Cada elemento del equipo debe tener claro el
comentario que hizo la totalidad del grupo.

Al utilizar esta técnica se logra que el grupo obtenga mayor informacién en el menor
tiempo posible y, al mismo tiempo, que aprenda a analizar, sintetizar y compartir la
informacion.*®

¥ GRADOS, Ob. cit. p. 100
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Objetivo

Aprovechar los conocimientos y las experiencias de personas con diferentes
formaciones.

A C D E
Elena Juan Oscar Rocio Rubén
Alberto Martin Carmen Tomas Mary
Santiago Laura Carlos Luis Francisco
Ruth Omar Miriam Patricia Esperanza
Rogelio Andrés Pedro Oscar Antonio
Tiempo

Una hora dividida en dos sesiones de 30 minutos

Desarrollo

El coordinador expone el tema o problema que se va a tratar. El grupo se divide en
subgrupos, en los que se numerara a cada uno de los miembros. El primer paso la
numeracion es vertical; en el segundo, horizontal, de tal forma que cada elemento
participa en dos equipos.

1.

El facilitador prepara con antelacion el material que se va a estudiar, procurando
tener listo un ejemplar para cada participante. Divide el texto en tantas partes
como equipos haya constituido, de modo que cada equipo trabaje con una parte.
El facilitador explica a los participantes que los equipos quedaran formados, en
un primer tiempo, como lo indican sus nimeros en un sentido vertical y en un
segundo tiempo se formaran los equipos en sentido horizontal.

El facilitador aclara que no se trata de discutir el material, sino de entender la
informacién que contiene. Por esta razon, todos deben ser secretarios, leer
juntos, analizar el contenido y resumirlo. Insistird en la responsabilidad que
cada uno tiene de elaborar un resumen, par poder comunicar la informacion a
otros equipos.

Cada equipo trabajara la parte correspondiente. Después de 20 minutos, se
modificardn los equipos, que ahora se integraran en orden horizontal. De esta
manera, en los nuevos equipos quedara un participante de cada equipo anterior,
que tiene la informacion que le tocd y que va a exponer a su nuevo equipo.

En este segundo tiempo, que también serd de O minutos, cada participante
comunica al nuevo equipo la parte del material que estudié previamente, de
modo que al final todos conozcan el material en su conjunto.
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6. Después, en plenario, uno de los equipos que se formaron en horizontal, da la

vision general de la informacion obtenida. El facilitador hace hincapié en los
aspectos que considere importantes sobre el tema tratado y a partir de la
informacidn que ya tiene todo el grupo, procede al analisis de la informacion.

7. Al analizar, se realiza una evaluacién de la técnica para determinar si se
alcanzaron los objetivos propuestos.
Ventajas
- Se aprovechan los conocimientos y las experiencias de varios participantes
(autogestion).
- Es posible confrontar y evaluar la participacion de cada miembro sobre un hecho
comun y especifico.
- Se promueve un ambiente informal y dindmico para la expresién de ideas.
- Se diversifican responsabilidades.
- Se favorece la integracion del grupo.
- Serefuerza el aprendizaje.
- Se fortalecen las habilidades de analisis y sintesis, asi como la habilidad de
escuchar y expresarse verbalmente.
- Sirve para evaluar actitudes, intereses y valores.
- Es excelente para manejar temas de opinion.
- Permite ver las limitaciones y los alcances de un tema.
- Se obtiene abundante informacion en poco tiempo.
Desventajas

La sesion puede ser aburrida si el tema no ofrece posibilidad de critica o si es
superficial.

La participacién puede decaer si los temas por discutir son muy sencillos o
demasiado complejos.

Exige una comprension clara y precisa del tema por parte de todos los
integrantes.

Si los temas de discusion no son claros, puede crearse polémica.

Puede generar competencia entre los participantes, con resultados difusos y
conclusiones vagas e imprecisas.

Todos los participantes deben conocer el tema para poder opinar.

En caso de tener preparada con anticipacion la subdivision de los grupos, se
corre el riesgo de que si un participante no asiste, rompa la estructura prevista.

Si no tiene la suficiente experiencia, el facilitador puede perder el control del
grupo, al tener que integrar subgrupos en tres ocasiones.

Precisamente al hacer dos subdivisiones, los participantes pueden perder de vista
el objetivo.

Recomendaciones

Si el grupo es pequefio (menor a 25 integrantes), deben reducirse los tiempos. Si
el grupo es numeroso (mas de 40), debe extenderse el tiempo para las
conclusiones.

El esquema de discusion debe elaborarse atendiendo al objetivo, de la manera
mas clara y precisa posible.

El facilitador debe vigilar que las discusiones no se salgan del tema y que la
técnica no rebase 90 minutos.

Se debe elegir un tema de interés.
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El facilitador, al llegar a las conclusiones, no debe sefialar a un grupo como
ganador o perdedor.

Debe tener predeterminado el sitio en el cual va a trabajar cada subgrupo.

Al hacer subdivisiones, el facilitador debe intentar diferentes formas; por
ejemplo, la primera subdivision por numeros, la segunda subdivision por
colores, etcétera.

El facilitador debe tener la habilidad de rescatar la participacion de cada
subgrupo o persona.

Debe hacerse la reflexion de que al interactuar con varias personas, el punto de
vista individual puede variar en su contenido, extension, profundad e incluso
direccion.

Como normalmente se prepara la rejilla con anticipacion, puede suceder que un
participante falte. Esto no debe causar problema, simplemente presente la rejilla
y comente que un equipo trabajard con un participante menos. No haga
modificaciones a su rejilla, porque esos confundiria mucho al grupo.

I11. 3. 9. DEBATE DIRIGIDO

Descripcion

Esta técnica consiste en la argumentacion de determinados puntos de vista por parte de
dos sectores del grupo, con la finalidad de Ilegar a conclusiones grupales.**

Objetivos

Ejercitar la habilidad para criticar y elaborar juicios sobre un argumento
predeterminado.

Desarrollar la habilidad de escuchar y hablar en una atmésfera de participacion
igualitaria.

Someter a analisis critico un argumento.

Ampliar informacioén y aclarar dudas.

Tiempo
Aproximadamente, 50 minutos y de acuerdo con la distribucidn siguiente:

Preparacion general: 6 minutos.
Preparacion del grupo A: 6 minutos
Preparacion del grupo B: 6 minutos.
Argumentacién del grupo A: 4 minutos
Argumentacién del grupo B: 4 minutos
Conclusiones grupales; 20 minutos
Conclusiones del instructor: 6 minutos.
Total: 50 minutos.

Materiales

Por las caracteristicas de la técnica, se requiere un salon amplio con sillas moviles que
permitan el desplazamiento de los participantes. Se puede utilizar pizarron, gises,
rotafolio y plumones o pintaron. Lo importante es que cualquiera de ellos sea visible al
grupo, para facilitar las conclusiones.

1 GRADOS, Ob. cit. p. 104
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Contenidos

Todos aquellos temas que sean susceptibles de generar discusion permitan el manejo de
diferentes puntos de vista, por ejemplo: politica, aborto, matrimonio, aunque es
recomendable que éste sea del dominio de los participantes, con la finalidad de que se
pueden argumentados posiciones contrarias.

Desarrollo
Se divide en tres fases:

1. Preparacion:

El facilitador determina un tema que por lo general, provoque polémica.

Se divide al grupo en dos equipos.

El facilitador explica la mecénica que va a seguir.

Sefiala al equipo que argumentara la tesis y al equipo que la refutard. Esto puede
hacerse al azar.

Los dos equipos se reiinen por separado para que en seis minutos se pongan de acuerdo
sobre los argumentos que manejaran.

Cada equipo elige un representante, quien sera el Unico que pueda hablar durante las
argumentaciones. Si cualquier participante interviene, ademas de su representante, el
facilitador puede penalizar al equipo suspendiendo su argumentacion.

2. Argumentacién

El facilitador inicia con la presentacion del tema y nombra un secretario que tomara
notas en el pizarron o rotafolio de los puntos de vista o conclusiones presentadas por
parte de ambos equipos.

El sector que sustenta la tesis (equipo A) expone, por medio de su representante, los
puntos de vista, argumentados y conclusiones durante seis minutos.

El sector que refuta (equipo B) expone de la misma forma sus argumentos durante seis
minutos.

El representante del equipo A presenta su oposicion durante cuatro minutos.

Lo mismo hace el equipo B, oponiendo con sus argumentos durante cuatro minutos.

3. Conclusiones

Una vez terminadas la argumentacion y la refutacién por parte de ambos equipos, se
puede abrir a foro para que ambos equipos participen obteniendo las conclusiones,
mismas que seran registradas por el secretario en el pizarron.

El facilitador debe dirigir la discusion basandose en las notas escritas por el secretario,
con la intencién de que pueda analizarse la tesis y la refutacion, llegando a conclusiones
grupales. Siempre debe evitarse el monopolio en la discusidn o que se salga del tema.

El facilitador debe tener cuidado en esta fase porque facilmente los equipos se
apasionan por defender su punto de vista siendo frecuente perder el control del grupo.

El secretario anotara al final si se aprueba la tesis, la réplica o las conclusiones.

Al término, se da lectura a las conclusiones finales.

El facilitador cierra con comentarios sobre la dinamica del grupo y las conclusiones.

Ventajas
- Estatécnica propicia la participacion activa de todo el grupo.
- Facilita la comprension del tema y aclara dudas.
- Se obtienen conclusiones en poco tiempo.
- Fomenta el interés por un tema.
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Desventajas

Los participantes deben estar interesados en el tema.

No se puede abordar temas muy especializados.

Si el facilitador no controla adecuadamente al grupo, la sesion puede convertirse
en un desorden.

Puede provocar sentimientos de insatisfaccion en lo participantes.

Requiere mucha experiencia en el manejo de grupos por parte del facilitador.

Recomendaciones

Cuidar que la discusion no se vuelva agresiva, pero que se permita que los
participantes se expresen libremente observando respeto por sus comparieros.
Controlar el tiempo para cada fase.

Propiciar la participacion de todos, durante la preparacion de la argumentacion.
Tener un dominio amplio sobre el tema.

No tomar partido en la discusion.

Propiciar que el grupo lleguen a un acuerdo general.

Fomentar la participacién, aun cuando los integrantes del grupo no estén de
acuerdo en la vida real con la posicién que les toca defender.

I11.3.10. ACUARIO

Descripcion

Esta técnica debe su nombre a la colocacion que se hace de los participantes: se forman
tres triangulos; los integrantes del primer tridngulo se llaman peces, los del segundo,
retroalimentadores, y los del tercero, sintetizadores. Ademas, existe una sintesis de
sintesis. Con esta técnica se facilita el conocimiento profundo de un tema incluyendo
retroalimentacion y conclusiones sobre un tema. Se pueden formar circulos en lugar de
triangulos.®

Objetivos

Propiciar el aprendizaje de un tema mediante el analisis y la sintesis de la
informacion.

Profundizar en el conocimiento de un tema.

Evaluar el grado de dominio que posee el grupo sobre un tema.

Propiciar un ambiente informal para el analisis de un tema.

Tiempo
Un total de 50 minutos, distribuidos de la manera siguiente:

Analisis: 15 minutos.
Retroalimentacién: 15 minutos.
Sintesis: 10 minutos.
Conclusiones: 10 minutos.

Contenidos

Con esta técnica pueden manejarse contenidos de tipo tedrico que permitan el analisis y
la sintesis de sus componentes.

Los participantes deben ejercer dominio sobre la informacion, con anterioridad al
desarrollo de la técnica.

¥ GRADOS, Ob. cit. p. 108
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Puede aplicarse a la realizacion de alguna tarea manual, como manejo de instrumentos,
elaboracion de objetos; o tareas intelectuales; resumenes, descripcion de procesos,
procedimientos legales o administrativos, etcétera.

Desarrollo
El acuario incluye siete fases:

1.  Preparacion:

El facilitador, de acuerdo con los participantes, determina el tema o problema que se va
a tratar. Se fijan objetivos y los participantes se documentan sobre el tema (con
exposicion por parte del facilitador o mediante simposio, mesa redonda, etc., celebradas
previamente).

2. Distribucién del grupo:

El facilitador divide al grupo en tres triangulos concéntricos.

Relaciona a cada pez con un retroalimentador y a éste con un sintetizador.

Se fijan objetivos y los participantes se documentan sobre el tema (con exposicion por
parte del facilitador o mediante simposio, mesa redonda, etc., celebradas previamente).

3. Andlisis del tema:

Los peces analizan y proporcionan toda la informacion que tengan sobre el tema, su
participacion es alternada.

El facilitador controla el tiempo y estimula a todos para que participen.

4.  Retroalimentacion:

Cada retroalimentador reproduce y complementa las ideas principales que haya
aportado su pez: en caso de tareas manuales, describe y complementa. También puede
describir el comportamiento que observo en su pez, su intervencion es alternada.

5.  Sintesis del tema:

Los sintetizadores presentan la informacién mas relevante (respecto al objetivo) que ha
sido presentado hasta el momento, asi como el comportamiento de su pez y
retroalimentador.  Su presentacion, que es alternada, comprende a todos los
retroalimentadores.

6.  Conclusiones:

El facilitador o el analisis de sintesis presenta al grupo las conclusiones sobre el tema
estudiando en la sesion, aportando observaciones sobre la conducta del grupo en
general.

7. Recapitulacion.

Los participantes se relnen en grupos y pueden hacer las aclaraciones que crean
pertinentes, mejorar las explicaciones, aumentar detalles, precisar dato como fechas,
lugares, nombres y otros.

Ventajas
- Fortalece las habilidades de analisis y sintesis.
- Favorece la integracion del grupo.
- Exige escuchar criticamente y expresar ideas claras y con brevedad.
- Permite elaborar una sintesis grupal de un tema.
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Permite detallar la informacion, facilitando al grupo la comprension del
contenido en tres niveles: comprension, analisis y sintesis.
Ofrece retroalimentacion a los participantes sobre su presentacion.

Desventajas

Si los participantes hablan en voz baja o con un lenguaje complicado, a la
persona en turno se le dificultara retomar y complementar los comentarios.

El nimero de participantes debe ser multiplo de tres (mayor a nueve).

Exige que los participantes posean habilidades desarrolladas para la observacion,
el analisis y la sintesis.

Todos los participantes deben dominar el tema.

Si el aula en donde se lleva a cabo la técnica no estd acondicionada en forma
adecuada, se puede perder la secuencia de aquello sobre lo que se esta hablando.

Recomendaciones

Cerciorarse de que el grupo ha entendido claramente el procedimiento de la
técnica y las funciones que le corresponden.

Delimitar claramente el tema, procurando que se especifico y unico.

Si el numero de participantes no es exacto, para el manejo de la técnica pueden
sumarse a sintetizadores o bien, designarlos como observadores del proceso.
Cuidar los tiempos.

Vigilar que la recapitulacion no se prolongue.

Estimular a todos los participantes para que hagan uso del tiempo que les
corresponda.

I11.3.11. TORMENTA DE IDEAS

Descripcion

En esta técnica, los miembros de un grupo exponen ideas y opiniones con la mayor

libertad sobre un tema o problema, con objeto de producir ideas originales o soluciones
16

nuevas.

Objetivos

Desarrollar la imaginacion creadora, fomentar el juicio critico sobre algunos
problemas o situaciones.

Promover la busqueda de soluciones.

Facilitar la colaboracién de todos los participantes, con autonomia y
originalidad.

Tiempo
El tiempo va de 15 a 25 minutos, dependiendo del nimero de participantes.

Materiales
Se requiere un espacio para escribir las ideas que surjan; se puede emplear el rotafolio,
el pizarron y el pintarron.

® GRADOS, Ob. cit. p. 112
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Contenidos
Con esta técnica pueden manejarse contenidos de tipo tedrico que permitan efectuar un
analisis detallado, hasta llegar a la esencia del tema de que se trate.

Desarrollo

1.

El facilitador o moderador precisa el problema que se va a tratar y explica el
procedimiento y las normas que han de sugerirse dentro de clima informal
basico. Se designa un secretario para registrar las ideas que se expongan. Estas
no deben ser censuradas directa o indirectamente, es necesario evitar todo tipo
de manifestaciones que pueden inhibir la espontaneidad de los participantes.

2. Los participantes expondran sus puntos de vista sin restricciones del instructor,
quien sblo interviene para organizar el orden de las participantes.

3. Antes de empezar con las aportaciones, el facilitador debe recordarle a cada
persona que anote en su cuaderno las ideas que tiene respecto al problema
planteado y busque la manera de sintetizarlas con una palabra o una frase corta;
de manera que pueda hacer sus intervenciones con precision y fluidez.

4. Una vez expuestas todas las ideas, se analiza con sentido critico y realista la
consistencia y utilidad de éstas, seleccionando las mas valiosas a consideracién
del grupo; se busca que cada idea sea aprobada por consenso. Cuando el tiempo
es corto para realizar el analisis, puede optarse por aprobar las ideas por mayoria
de votos.

5. El facilitador hace un resumen y junto con los miembros del grupo extrae las
conclusiones.

Ventajas

- Estimula la participacion y la creatividad.

- Permite llegar a conclusiones en corto tiempo.

- Las conclusiones generales se obtienen con base en la aceptacion democréatica
del grupo.

- Promueve la participacion de todos los miembros del grupo.

- Permite conocer diferentes puntos de vista.

Desventajas

Se requiere un conductor con experiencia.
No abarca el area psicomotriz.

Recomendaciones

La técnica debe realizarse en un ambiente tranquilo, comodo, sin interferencias
ni alguna otra variable que pueda interrumpir la técnica.

El moderador debe evitar que alguien quiera imponer su criterio.

Es indispensable establecer una atmdsfera de ideas y comunicaciones que
permita considerar el tema desde diferentes puntos de vista.

El moderador o facilitador ha de contar con un ayudante para que no se
distraiga, ni reste atencion a los participantes.

Es importante que el facilitador, en el momento de las conclusiones, no se
paralice al seleccionar las ideas.

Cuidar que la persona que apoya al instructor espere a que éste le dé la
aprobacion de lo que se va a escribir, para evitar que la técnica se desvirtle.
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I11. 3. 12. ROLE PLAYING (Simulacion de casos o juego de negocios)

Descripcion

Consiste en la presentacion que hacen dos 0 mas personas de una situacién que sucede
en la vida real. Se emplea cuando se desea que el grupo comprenda profundamente una
conducta o situacion y que se “ponga en lugar” de quien la vive en realidad. En lugar
de evaluarla mentalmente, asume el rol y se revive draméaticamente la situacion. La
comprension fntima resulta muy esclarecedora.’

Objetivos

- Tornar real, visible y vivida una situacion para que, quienes la experimentan,
sean capaces de comprenderla.

- Lograr en el grupo la compenetracion en el proceso para desempefiarse como
observador critico y proporcionar alternativas y puntos de vista que acerquen a
soluciones.

- Desarrollar habilidades de observacion, analisis y sintesis en el tratamiento de
un area de oportunidad.

Tiempo

Puede y debe extenderse hasta echar luz sobre las situaciones que le desean provocar.
Sin embargo, se recomienda que la representacion no se prolongue mas de 20 minutos.
La discusion, el analisis y la sintesis podran tener mayor duracion.

Materiales
So6lo se requiere un salon amplio con sillas méviles que permitan la delimitacion del
espacio escénico.

Contenidos

Se adapta a contenidos que impliquen manejo cotidiano y variaciones de tipo practico;
en pocas palabras: todo aquello que requiera adoptar una posicion ante las
circunstancias, con diversas posibilidades.

Desarrollo

El role playing incluye tres etapas.

1.  Preparacion:

Se detecta un problema o situacion compleja que surja como resultado o del analisis de
un tema y que implique diferencias de opinién en cuanto a su desarrollo, solucion,
estado emotivo u otro aspecto. En cualquier caso, se delimita y explica el caso que se
va a tratar.

Con ayuda del grupo se obtienen los datos necesarios para encuadrar la escena, creando
la situacidn, el movimiento especifico, la conducta de las personas, etcétera.

Es muy importante especificar claramente el objetivo en el momento que ha de
presentarse la situacion concreta que interesa “ver” para aclarar o comprender el
problema del caso. Con base en lo anterior, el facilitador decide qué personajes se
necesitas y el rol que desempefiara cada uno de ellos.

Elige los miembros del grupo que actuaran. Se recomienda cruzar los roles, es decir,
situar a cada miembro en el rol afectivamente contrario al que representa en la vida real.

" GRADOS, Ob. cit.p. 115
RODRIGUEZ, Ob. cit. p. 67
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Cada personaje recibird un nombre ficticio, lo cual ayudara a posesionarse del rol y
reducir la implicacion emocional.

De acuerdo con las necesidades se prepara el escenario, utilizando sélo los elementos
indispensables, por lo comuin una mesa y una silla. Todo lo deméas puede ser imaginado
con una breve descripcion.

Se pueden designar observadores para aspectos especificos tales como: actuacion,
contradicciones, fidelidad de la situacion, etcétera.

Conviene dar a los intérpretes unos minutos para prepararse.

El facilitador debe llevar elaborados los roles que quiere que desarrollen y debe darselos
en forma escrita, para que sepan como desea que se dé la situacion. Esto le permite
asegurar las conductas que van a realizarse.

2.  Representacion escénica:

Los intérpretes desarrollan la escena de la forma mas natural posible. El desarrollo de la
accion no debe ser interferido, salvo por motivos de fuerza mayor.

El grupo debe mantenerse una atmosfera propicia, siguiendo la accion con interés y
participando en ella emocionalmente.

El facilitador cortard la accion cuando considere que se ha logrado suficiente
informacién o material ilustrativo para proceder a la discusion del problema. Este es el
objetivo primario de la presentacion y para lograrlo no es preciso llegar a un "final”
como en las obras teatrales.

3. Comentarios y discusion:

Se procede al comentario y a la discusion de la representacion, dirigida por el
facilitador.

Se permite a los intérpretes dar sus impresiones, explicar su desempefio, describir su
estado de animo en la accidn, es decir, qué sintieron al interpretar el rol. Con esto se
logra informacién valiosa, ademas de permitir a los “actores” justificar su desempefio y
prevenirse de posibles criticas alejadas del objetivo.

Todo el grupo expone sus impresiones, interroga a los intérpretes, discute el desarrollo,
propone otras formas de representar la escena, sugiere distintas reacciones, etcétera.

En algunos casos es conveniente repetir la escenificacion de acuerdo con las criticas, las
sugerencias o los nuevos enfoques propuestos. Los intérpretes pueden invertir sus roles
0 nuevos “actores” pueden hacerse cargo de los personajes.

Por ultimo, se extraen las conclusiones sobre el problema en discusion. Esta etapa es la
mas importante, pues la escenificacion, a pesar de ser la mas activa, solo tiene por
objeto motivar al grupo, proporcionarle datos concretos, asi como situaciones visibles y
significativas. Por tanto, a esta etapa se le debe dar el tiempo necesario.

Esta técnica resulta de utilidad cuando:

- En los programas de desarrollo directivo se desea demostrar algunos aspectos
de la administracion como: la planeacion a largo plazo, el control, la tomo de
decisiones, la comunicacion; la utilizacion efectiva de recursos humanos,
técnicos, materiales y financieros.

- Se desea que los directivos desarrollen ciertas habilidades administrativas y de
tomo de decisiones.
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Ventajas

Despierta el interés y motiva la participacion espontanea de los espectadores.
Por su carécter informal, mantiene la atencion del grupo centrada en el problema
que se desarrolla.

La representacion escénica provoca una vivencia comun a todos los presentes,
favoreciendo la interaccion personal, después de la cual es posible discutir el
problema con un conocimiento homogéneo.

El problema central es analizado con una base de realidad concreta.

Se puede resumir en un solo dia muchos afios de operaciones

Permite retroinformacion objetiva.

Desventajas

Se requiere planeacion de alta calidad; lleva tiempo elaborar los roles que se van
a escenificar, para que sean acordes con el tema, la situacion y el tipo de
conclusiones a las que se quiere llegar.

Si el facilitador no cuenta con la experiencia necesaria, puede perder facilmente
el control del grupo, puesto que llegan a surgir emociones y rivalidades que
pueden ser problematicas.

Puede consumir mucho tiempo.

Recomendaciones

Esta técnica requiere ciertas habilidades y se aconseja utilizarla en grupos que
posean cierto grado de madurez.

Se debe comenzar con situaciones muy simples y eligiendo bien a los intérpretes
(los més seguros, habiles, comunicativos y espontaneos).

Por lo general, al principio la representacion provoca hilaridad, y se puede
comenzar con situaciones que den lugar precisamente a la expresion
humoristica.

Conviene iniciar con escenas bien estructuradas en las cuales los intérpretes
deban improvisar poco.

Los roles impopulares o inferiorizantes deben darse a personas seguras de si
mismas, apreciadas, que no puedan verse eventualmente afectadas por el rol. No
deben darse roles semejantes a lo que el individuo es en realidad (no debe
elegirse a un timido para hacer el rol de timido).

La escenificacién se realiza en un lugar apropiado para que los espectadores la
observen sin dificultad.

Cada uno de los roles debe estar escrito en una tarjeta para que lo analice el
participante.

No abusar de la técnica, ya que el grupo puede perder el impacto y restarle
importancia a la técnica.

Comentarios

Existe una variacion importante en esta técnica; los roles por representar pueden ser
estructurados previamente por el facilitador o ser tomados de situaciones reales, alusivas
al tema, pero sin perder parte de la experiencia de los miembros del grupo. En este
caso, una vez definidos los personajes con cierto detalle (edad, profesion, rasgos de
caracter, etc), los intérpretes se ajustaran a estas caracteristicas. En estas condiciones, la
representacion podra resultar mas objetiva.
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I11. 3. 13. JUEGO DE ROLES (ESCENIFICACIONES)

Descripcion

Esta técnica tambiéen recibe los nombres de sociodrama o dramatizacion. Consiste en la

interpretacion “teatral” de una situacion hipotética o real por dos 0 mas personas ante el
18

grupo.

Se emplea cuando es necesario que los participantes asimilen de manera profunda una
conducta o situacion y marquen alternativas para manejarla. La diferencia bésica entre
role playing y dramatizacion estriba en que en esta ultima, el facilitador Gnicamente
marca la situacion que desea que se represente y las personas deciden quiénes van a ser
los actores, los diferentes personajes que tendrd su historia, deciden su escenografia,
vestuario, guiones y demas cosas que requieran para realizar su presentacion. Es decir,
permite y genera creatividad en los “actores”, quienes interpretaran la situacion de
acuerdo con su experiencia.

Objetivos
- Desarrollar habilidades de observacion, analisis y sintesis en el tratamiento de
un area de oportunidad.
- Lograr en el grupo una asimilacion profunda de una situacion determinada a
través de visualizar una caracterizacion.

Tiempo

Se recomienda que la representacion no exceda los 20 minutos para que la mayor parte
del tiempo pueda emplearse en analizar la representacion y generar comentarios sobre
alternativas de tratamiento en la situacion.

Materiales
Unicamente requiere un salon amplio que permita que las sillas se acomoden de acuerdo
con el escenario que necesiten los actores.

Contenidos
Se adapta a contenidos que impliquen el manejo cotidiano de diversas situaciones, es
decir, aquellas que impliquen multiples posibilidades de solucion.

Desarrollo

Despierta el interés y motiva la participacion espontanea de los espectadores. Por su
cardcter informal, mantiene la atencion del grupo centrada en el problema que se
desarrolla.

La representacion escénica provoca una vivencia comun a todos los presentes, después
de la cual es posible discutir el problema con un conocimiento homogéneo.

El problema central es analizado con base en la percepcién particular del equipo de
actores sobre la situacion. Proporciona al grupo la experiencia de las personas que tiene
sobre el problema que caracterizan. Es un punto de vista muy particular y valioso.

*® GRADOS, Ob. cit. p. 119
RODRIGUEZ, Ob. cit. p. 61

63



Los pasos a seguir para su aplicacion son:

Seleccionar la situacion; para esto, el facilitador describe la situacion a
representar.

Decidir si los papeles a representar son muy estructurados o poco estructurados.
Seleccionar los actores, solicitando voluntarios para la representacion.

Asignar papeles. Es conveniente que esta distribucion la realicen los propios
actores; sin embargo el facilitador debe disuadir de que los papeles que
representen las asuman personas las cuales los tienen en la vida real.

Otorgar a los actores unos minutos para la preparacién de la representacion, y si
es necesario, para un breve ensayo, sin que sea presenciado por el grupo.
Representar ante el grupo la situacion planeada en un lapso de cinco a quince
minutos. Una vez que los puntos importantes se hayan ilustrado, se puede
interrumpir.

Para finalizar, todo el grupo, incluyendo a los actores, comentan la
representacion, considerando: aspectos emotivos, repercusiones de situaciones
similares a la representada, y acciones para evitar o favorecer situaciones
parecidas.

Esta técnica resulta de utilidad para:

Indagar mas profundamente sobre un problema especifico.

Enfatizar dramaticamente una faceta, en especial, de algun problema.

Ensayar alternativas de solucion de un problema hipotético pero afin a la
realidad.

Sensibilizar en un problema especifico y estimular la busqueda de su solucion.
Propiciar mayor objetividad.

Favorecer la empatia.

Ventajas

Libera las inhibiciones.

Despierta el interés y motiva la participacion espontanea de los espectadores.

Es flexible, permisiva y favorece la experimentacion.

Por su caracter informal, mantiene la atencién del grupo centrada en el problema
que se desarrolla.

Establece una experiencia comdn que da pie para la discusion con un
conocimiento homogéneo.

Crea conciencia de un problema o situacion.

Identifica alternativas de solucion.

Despersonalizan las situaciones problematicas que causan ansiedad.

Es fécil de planear y de ejecutar.

Desventajas

La escenificacion se puede desviar de su objetivo.

Es una técnica que requiere cierto nivel de madurez de parte de los participantes
y manejo de grupo del facilitador. Si no es asi, puede generarse burla,
ridiculizacion u otros conflictos emocionales.

Se deben elegir temas que no vayan a lastimar la integridad emocional de los
participantes.

Puede presentarse inhibicion por algin(os) miembro(s) del grupo.

Si el facilitador no tiene suficiente experiencia, se puede tomar demasiado
tiempo en la preparacion, representacion y analisis.
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Recomendaciones

- Iniciar con situaciones sencillas.

- Es una técnica que permite con mayor amplitud que el role playing que las
personas demuestren su capacidad histridnica, su vena humoristica y su
capacidad de improvisacion.

- Suspender la representacion cuando se haya logrado expresar la esencia de la
situacion objeto de analisis.

- Proporcionarle un aplauso a los actores después de su representacion, ya que con
esto se les infunde confianza y se les anima a continuar participando.

- Solicitar a los actores que sean breves, concisos, que hablen en voz alta para que
sean escuchados por el resto del grupo y premiar su esfuerzo durante la
preparacion y representacion.

I11. 3. 14. CHAROLA DE ENTRADA

Descripcion

Cada uno de los participantes resuelve una serie de situaciones tipicas relativas a una
actividad profesional o laboral, que es proporcionada en forma escrita: oficios,
memorandos, recortes de articulos periodisticos, etc., para analizar posteriormente las
diversas formas de abordar la situacion.™

Objetivos
- Verificar el nivel de informacion que poseen los participantes.
- Observar la capacidad para la toma de decisiones originales.
- Proporcionar la discusion en el grupo.

Tiempo
Se encuentra sujeto a la complejidad de las situaciones por atender y al nimero de
participantes. Se recomienda no prolongar la sesién méas de 90 minutos.

Materiales

Se debe elaborar, seleccionar y preparar todo aquello que los participantes han de
evaluar, analizar y ordenar como recortes, cartas, memorandos, avisos. Debe entregarse
un juego, en un sobre cerrado, a cada participante.

Contenidos

Esta técnica se aplica en cualquier actividad que implique la aplicacién de
conocimientos y la habilidad de adaptar consideraciones tedricas a resoluciones de tipo
practico e inmediato.

Desarrollo

1. Se delimita el tema.

2. Elaboracién de material escrito (cartas, oficios, etc,), en cuyo contenido se
requiere tomar decisiones ante situaciones simples con soluciones obvias o
situaciones ambiguas con soluciones notan obvias; documentos que conduzcan
al error si una persona no tiene informacion, es decir, que existan diferentes
aproximaciones a la solucion; documentos que permitan el planteamiento de

¥ GRADOS, Ob. cit. p. 122
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soluciones originales, por ejemplo, redaccion de un escrito, manifiesto, boletin,
etcétera.

3. se informa a los participantes que deberan estudiar y resolver lo que se indica en
los documentos. El trabajo es individual y se realiza en silencio.

4. se les sefiala que cuentan con un tiempo de 30 a 45 minutos, y que se respetara
rigurosamente.

5. se entrega el paquete de los diferentes escritos a cada participante (todos los
paquetes son idénticos).

6. una vez concluido el trabajo individual, se retne al grupo y se le pide que den a
conocer la forma en que resolvieron el paquete.

7. El facilitador procurara que el grupo analice cada una de las soluciones hasta
encontrar la correcta.

8. Se buscaré que entre los participantes se asesoren y se proporcionen informacién
en cada caso. Esto lo realizara el facilitador, pidiendo al participante que tuvo la
solucidn correcta, que exponga las razones que lo condujeron a esa conclusion.

9. El facilitador reforzara las soluciones encontradas por el grupo y sefalara
respuestas correctas de cada escrito. Cabe destacar que algunas respuestas
tienen soluciones concretas y que el facilitador sabe con precision la respuesta.
Por ejemplo: el andlisis de una situacion activo — pasivo, la interpretacion de un
plano, la identificacion de elementos de aplicacion de formulas, etc. Otras seran
de opinién y se abrird un foro para analizar los puntos de vista. Por ejemplo:
opinién sobre el aborto, como actuar ante una situacion de contingencia
(incendio, temblor), etcetera.

10. De acuerdo con el trabajo realizado, el facilitador retroalimentara al grupo en su
desempefio.

Ventajas

- Cada participante detecta su nivel de conocimientos.

- Se logra la aplicacion de la informacion a situaciones reales.

- El participante descubre detalles en la informacion y en la aplicacion de
conocimientos.

- Se confrontan opiniones de participantes con diferente nivel de conocimiento y
con diversas experiencias.

- Se logra la consolidacién de conocimientos.

- Se reconoce el valor préctico de la informacion adquirida.

- Se propicia la practica, sin riesgo alguno.

- Se puede trabajar sobre situaciones simulados.

- Se detectan necesidades de capacitacion.

- Facilita la autogestion pues permite que lo que no sabe algun participante lo
aprenda de otros.

Desventajas

Requiere tiempo para la elaboracion del paquete de escritos (por lo menos dos
dias de anticipacion).

Es necesario tener conocimientos de las areas criticas de la actividad laboral o
del tema que se trate.

Por la cantidad de materiales requeridos, puede ser costosa.

Debe ser manejada por personas con informacion minima sobre la actividad.

El nimero de participantes debe ser reducido.
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- Si no se logra una dindmica activa, no se podran obtener conclusiones que
arrojen buenas ideas.
- Si los participantes poseen poca informacién, la discusion puede ser deficiente.

Recomendaciones
- En caso de tratarse de una situacion simulada, se pueden utilizar documentos
formales como formatos de solicitud de empleo, boletines, diagramas o croquis.
- Tener la certeza de que se estan abordando las areas criticas del tema que nos
ocupa.
- En la discusion, el facilitador debe actuar como facilitador que permita una
actitud de aprendizaje por descubrimiento.

I11. 3. 15. PELICULAS

Descripcion
Las peliculas poseen una dualidad por tener la peculiaridad de poder ser utilizadas como
una técnica de aprendizaje o solamente como un apoyo audiovisual.

Una de las técnicas o recursos audiovisuales de mayor uso en la ensefianza son las
peliculas. Las peliculas son consideradas como una técnica de aprendizaje debido a que
es posible abordar temas completos, facilitando de esta forma la labor del facilitador,
siempre y cuando este bien estructurada la sesion a realizar.

Las peliculas como técnica de aprendizaje pueden ser Utiles para facilitar el aprendizaje
de una gran diversidad de conductas. Desde conductas que buscan una simple
memorizacién hasta las mas complejas que implican mecanismos de critica y
evaluacion.

La informacién de una pelicula puede contener diversos lenguajes (oral, escrito, mimico
o grafico). Esto abre grandes posibilidades de aplicacion, pues a través de peliculas se
estan ofreciendo contenidos necesarios para aprender conocimientos, adquirir destrezas
o modificar actitudes.

Otra de sus aplicaciones especificas mas frecuentes es la relativa al desarrollo de
habilidades personales especificas; por ejemplo demostrar como preparar o dirigir una
reunién de trabajo o de una asamblea.?’

Cabe destacar, que en la actualidad para proyectar una pelicula es bastante practico; sélo
basta tener una sala de capacitacion con el equipo necesario, y no es indispensable
una sala audiovisual.

La pelicula ofrece ante nuestros ojos un sin fin de ambientes que nos es posible recrear a
voluntad en el aula, es uno de los mejores medios para ofrecer testimonio de
experiencias o fendbmenos ya pasados, haciendo uso tanto de peliculas comerciales,
como de peliculas especificas para la empresa e incluso existen empresas grandes que
realizan sus propias peliculas para la capacitacion del personal en un tema o area en
especifico?.

“RODRIGUEZ, Ob. cit. p. 89.
2! La empresa en la cual apoyo el presente estudio cuenta con filmes didécticos realizados por ésta misma,
aunque la mayoria de los filmes que tiene son adquiridos de la empresa Mel.
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Ventajas

La pelicula es un material muy emotivo, humaniza los contenidos; permite
materializar sentimientos y actitudes. Permite el color, el sonido y el
movimiento. Ello la hace un medio eficaz de comunicacion, ya que pone en
juego el oido, la vista y la reflexion de los participantes.

Introduce en el aula acontecimientos distantes con realismo

Es flexible en cuanto a tiempo, puede durar desde unos segundos hasta varios
minutos, ademas de ser posible tratar temas extensos en poco tiempo.

Permiten observar a detalle lo que se desee, ademas vence barreras geogréficas.
Es un medio de comunicacion masivo que nos trae al salébn con todo el
realismo, escenas de lugares, personas y eventos de interés para el tema que se
este abordando, enfocando la atencion sobre puntos criticos.

Una de las caracteristicas mas importantes del filme es su posibilidad para
mostrar la continuidad de los procesos y fendmenos que se estén abordando.
Ademas, estos procesos se pueden observar cuantas veces se desee.

Se pueden transmitir temas muy concretos (operaciones, tareas especificas, ...);
temas que motiven la reflexion y accién de las personas que las ven (ideologias,
politicas, normas, problemas, ... ), o bien ser simples trasmisores de
informacion.

Su proyeccion proporciona informacién en forma atractiva. Esta informacién
puede ser inmediatamente ejercitada a través de ejercicios individuales o
grupales. Una gran cantidad de técnicas pueden ser empleadas antes o después
del filme.

Intensifica el aprendizaje.

Las aplicaciones anteriores nos hacen afirmar, que el filme junto con los disefios
didacticos en computadora, son de los recursos didacticos mas completos.

Desventajas

El capacitando puede asumir un papel pasivo.

En ocasiones, por la oscuridad del salon, se reduce la posibilidad de tomar notas.
El equipo esta sujeto a fallas mecanicas y eléctricas.

El costo del equipo es alto.

Recomendaciones

Las peliculas se deben de adaptar al objetivo especifico de ensefianza.
Requieren estar precedidas de preparacion.

Deben ser actuales.

Deben ser acorde a la realidad del grupo.

Todas estas técnicas descritas son excelentes, siempre y cuando se realice una cohesién
apropiada de varias de estas, en conjunto con los otros recursos didacticos abordados
en este capitulo; dicha cohesion debe ir en funcion de los objetivos pensados para un
evento, como ya se planteado al inicio de este capitulo. Una sola técnica en un evento
de una o mas horas dificilmente arrojara resultados satisfactorios.

A continuacion, para complementar esta informacion, se hace una descripcién de los
principales materiales didacticos, de los cuales la PNL también se puede apoyar para
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el logro de objetivos en un evento, asi mismo se menciona cudl es la relevancia de estos
materiales y sus limitantes.

I11. 4. Apoyos Audiovisuales

Los apoyos audiovisuales?, son elementos que si se trabajan adecuadamente refuerzan
la informacion cuyo aprendizaje el facilitador orienta y conduce en los canales visual
y/o auditivo.

Entre los mas comunes por su eficiencia y amplitud de posibilidades se encuentran:

- El pizarron

- Presentaciones estaticas e interactivas

- Transparencias (acetatos)

- Rotafolio

- Peliculas tradicionales o enfocadas especificamente a la empresa

I11.4. 1. EL PIZARRON

Por sus caracteristicas, es uno de los materiales que mayor aplicacion tiene. Puede ser
complemento de cualquier método de ensefianza u otro material didactico y funciona lo
mismo como Gnico apoyo, que como complemento de otros materiales méas complejos.?®

Puede ser utilizado, en cualquiera de las siguientes situaciones:

- Desarrollo de ejemplos numéricos y de procesos.

- Registro de nombres propios, fechas, férmulas, datos o representaciones
esquematicas.

- Presentacién de cuadros sinopticos.

- Anotacién y subrayado de puntos principales a desarrollar.

- Anotacidn de las aportaciones del grupo para sintesis o ejercicio.

Ventajas
El pizarrén es un material:
... econémico.
... flexible.
... facil de usar.
... aplicable a casi todo tipo de contenidos.
... Util para apoyar todas las técnicas didacticas.
. que puede suplir en un momento dado, a otros materiales de los que no se pudo
disponer a tiempo.
. posible de combinar con otros materiales.

Desventajas
A pesar de todas sus ventajas y de su riqueza de empleo, el pizarron posee algunas
limitaciones que es conveniente no descuidar.

2 GRADOS, Ob. cit. p. 169
RODRIGUEZ, Ob. cit. p. 81
2 GRADOS, Ob. cit. p. 170
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- Todo lo que en el se escriba, desaparecera al borrarlo sin dejar constancia ni
posibilidad de volverlo a usar.

- Es poco dindmico. Requiere ser complementado con otros materiales y
actividades diversas.

Recomendaciones
- Usar plumones de colores para destacar los aspectos importantes.
- Borrar la informacién cuando ya no sea Util, para no distraer la atencion del
grupo.
- Al escribir, colocarse de tal manera que no se cubra con el cuerpo lo que se esta
anotando, para que el grupo pueda seguir la explicacion.

1. 4.2. ACETATOS

Material didactico proyectable tamafio carta, en términos generales es un material
sencillo, flexible y durable, para utilizarlo se requiere de un equipo especial,
denominado retroproyector.?

El retroproyector es un equipo accesible, barato, sencillo de manejar, dura muchos afios,
su mantenimiento es simple, y su manejo puede aprenderse en unos cuantos minutos.

El campo de proyeccion es amplio lo que le permite mezclar textos e imagenes. Los
textos solos no son recomendables, ni tampoco el uso de letras pequefias. Su mejor
aprovechamiento es con textos breves bien ordenados, letras grandes, imagenes
esquematicas y figuras planas utilizando color en la medida de lo posible.

Los usos mas frecuentes de las transparencias son los siguientes:

- Desarrollar la clase haciendo tareas simultdneamente con el grupo; por ejemplo;
mientras el participante copia el contenido de la transparencia puede
complementarla con los comentarios del instructor.

- Trazar, anotar, escribir, subrayar, dibujar, para complementar la informacion
original de la transparencia.

- Superponer informacion a base de varias transparencias que se complementan a
efecto de hacer evidentes los elementos que componen un proceso, un
fendmeno, o una determinada situacion.

- Otro uso frecuente es sustituir al pizarron, es decir, utiliza acetato virgen en
donde anota, ilustra, concentra o sintetiza, la informacion de la misma manera
que lo haria en el pizarron. Aqui la ventaja es que lo escrito se puede volver a
proyectar.

Ventajas

Al principio se hace mencion de algunas ventajas, a parte de esas, cabe mencionar:

- Se puede trabajar para desarrollar un tema en secuencia, o bien, en forma
independiente.

- Posible de utilizarse en la mayoria de las técnicas didacticas.

- El facilitador puede manipular el material frente al grupo, sin perder contacto
visual con los participantes, propiciando una mejor comunicacion.

- No necesita un saldn de condiciones materiales especiales para la proyeccion.

# GRADOS, Ob. cit. p. 200
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Desventajas

- Aunque el campo de proyeccién es grande, no se presta para mostrar los detalles
como en el caso de las ldminas para el cafion.

- SoOlo se podran proyectar lAminas estaticas.

- El costo de reproducir acetatos constantemente es alto y en comparacion con las
laminas realizadas en computadora, ya que estas se guardan en la computadora
0 se graban en disco mientras que los acetatos hay que reproducirlos
fisicamente, por lo cual también es mas dificil archivarlos y organizarlos
cuando se posee un nimero considerable de estos.

Recomendaciones

- Cheque que sus acetatos estén en orden y con la secuencia correcta.

- Enmarque las transparencias, eso le ayudara a conservarlas mejor. Guardelas en
cajas y clasifiquelas haciendo un listado con alguna clave que a usted le permita
identificar el contenido de cada una.

- Asegurese del buen funcionamiento del retroproyector.

I11. 4. 3. LAMINAS PARA ROTAFOLIO

Son hojas del tamafio de un pliego de papel bond que se sujetan por la parte superior de
un caballete llamado rotafolios, el cual permite ir pasando las hojas como un gran block.

Se escribe en las ldminas con marcadores gruesos de colores. Existen rotafolios
metalicos y de madera.

Desarrollando por anticipado el tema a tratar en una serie de laminas con iméagenes y
textos con una secuencia establecida, esta serie de ldminas se coloca antes de la sesion,
cubiertas con una primera hoja en blanco y durante la sesién se va presentando cada
lamina en el momento en que el tema lo requiera. Es posible también, regresarlas todas
y pasarlas nuevamente en secuencia, para hacer una sintesis final.

La otra posibilidad de las laminas, es usandolas de preferencia con tonos contrastantes
que se noten facilmente. Se recomienda pasar la hoja con la informacion que ya no sea
Gtil, para no distraer la atencién del grupo.

Con la experiencia, cada instructor aprende a emplear cada vez mejor este recurso a la
ensefianza.

Ventajas

Las hojas de rotafolio son muy dtiles, dado que:

- Dan la seguridad del facilitador, al permitirle llegar a la sesion con el tema ya
desarrollado.

- Van apoyando, paso a paso, la explicacion del tema preparado.

- Dan oportunidad de agregar datos o complementar, sobre la marcha, elementos
que faciliten la comprension del asunto tratado.

- Facilitan el hecho de volver sobre algin aspecto que requiere aclaracion.

- Favorecen la participacion del grupo.

% GRADOS, Ob. cit. p. 176

71



- Funcionan como especie de acordeon para que el facilitador no pierda de vista
los objetivos de la sesion y conserve una secuencia didactica en su explicacion.

- Acepta todos los temas y la informacién la vuelve mas atractiva para el
participante.

Desventajas
Debido a su tamarfio, no pueden utilizarse para grupos muy numerosos o locales muy
amplios.
- Silaletrano es clara o el dibujo no es bueno, pueden producir confusiones.
- La conservacion de las laminas es dificil; su uso y transporte las va maltratando
y se arrugan mucho.

Recomendaciones

- Utilizar letra, gréficos, dibujos u otra ilustracion claras y de un tamafio acorde al
lugar donde se realizard la presentacion.

- No realizar laminas saturadas de informacién. Es preferible realizar dos o tres
para dar a cada lamina mejores posibilidades de comunicar.

- Combinar colores sobre todo en los casos en que se desea destacar datos
importantes.

- Llevar ldminas en blanco para anotar aportaciones o complementar algin punto.

- Siuna lamina es insuficiente para anotar lo que se desea; se pueden pegar.

1. 4. 4. PRESENTACIONES DE PROGRAMAS PARA COMPUTADORA

Estos programas poseen mucha versatilidad para realizar ldminas con textos, graficos,
imagenes o vifietas de acuerdo al tema en cuestion, ademas de ser proyectable mediante
el cafion; por tal razon, este apoyo es adaptable a cualquier espacio, convirtiéndolo en
uno de los apoyos didacticos mas completos en todos los aspectos. Ademas de que pone
realmente en juego por lo menos los sentidos de la vista y el oido en cada capacitando.
Solo debe saberse explotar adecuadamente.

Para hacer un uso adecuado es necesario desarrollar por anticipado el tema a tratar en
una serie de laminas; se pueden realizar tanto laminas estaticas (con textos, imagenes y/
0 vifietas sin movimiento) como laminas interactivas (con textos, imagenes, sonidos y/o
vifietas animadas en movimiento) y con una secuencia establecida, sin saturar las
laminas con textos extensos, la informacion en cada lamina debe de ser lo mas breve y
precisa posible. Esta serie de laminas se preparan antes de la sesion. De preferencia se
Ilevan a cabo en tonos contrastantes que permitan notarse facilmente.

Cabe sefalar que es recomendable usar laminas interactivas porque el movimiento de
éstas provocan una mayor atencion del participante. Una lamina interactiva se
caracteriza por tener textos y /o vifietas en movimiento, ademas de contar con sonido si
es necesario.

El cafion® esta compuesto por rayos catodicos y 6pticos para simplificar el proceso de
alineamiento. Muestra una imagen variable de uno a seis metros; teniendo la facilidad
de adaptar el tamafio de la pantalla, segun las necesidades del instructor. Utiliza

% GRADOS, Ob. cit. p. 198
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pantallas de pared, curvas o de proteccion en la parte posterior. Ademas; el cafion,
permite proyectar cualquier presentacion realizada por computadora.

Ventajas
Este conjunto de recursos es el més versatil y completo, dado que:

Provoca mayor seguridad en el facilitador, al permitir llegar a la sesion con un
apoyo audiovisual de primera.

Se va apoyando, paso a paso, de los textos, imagenes y/o sonidos presentados en
cada lamina y si esta es interactiva provoca todavia una mayor atencion por
parte del participante.

Dan oportunidad de agregar datos o complementar, sobre la marcha, elementos
que faciliten la comprension del asunto tratado.

Logra un buen impacto por la presencia de imagenes proyectadas en grandes
dimensiones.

Se puede introducir cualquier imagen de un sistema PC.

Se logra alta fidelidad en el sonido y buena definicion de imagen.

Facilitan el hecho de volver sobre algun aspecto que requiera aclaracion.
Favorecen la participacion del grupo, facilitando en gran medida la
comunicacion entre participantes e instructor.

Funcionan como especie de acordedn para que el instructor no pierda de vista
los objetivos de la sesion y conserve una secuencia didactica en su explicacion.
Se puede utilizar para cualquier tema; la informacion la vuelve mas atractiva
para el participante.

La ventaja de estas laminas en relacion a los acetatos, es la posibilidad de
mostrar detalles ampliados o reducidos; aprovechando efectos especiales; blanco
y negro o a color.

La pantalla de proyeccién del cafidn se ajusta de acuerdo al tamafio del lugar de
trabajo.

Es ideal para grandes audiencias

El cafion se adapta facilmente a un DVD.

Desventajas

Si la letra no es clara o las vifietas no son buenas, pueden producir confusiones o
poco intereés.

El nimero excesivo de ldminas, una explicacion que no sea amena 0 una
combinacion no adecuada con otros métodos de ensefianza y dinamicas
grupales, pueden provocar en consecuencia cansancio y aburrimiento de los
participantes.

Requiere entrenamiento para su manejo.

Necesita mantenimiento continuo.

El costo del equipo; computadora y cafion es alto.

Recomendaciones
Se aprovecha mejor este tipo de material didactico, si el facilitador:

Combina colores sobre todo en los casos en que se desea destacar datos
importantes.
En caso de ld&mina con planos, dibujos u otra ilustracion, prever que puedan ser
leidos o vistos con claridad a la distancia en la cual van a ser colocados los
participantes.
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- Asegurese del buen funcionamiento de la computadora, el cafién y el programa
de las iméagenes a utilizar.

I11. 4.5 PELICULAS

A parte de ser una técnica ensefianza-aprendizaje, también puede ser utilizado so6lo
como apoyo didactico, como hice referencia en la parte de técnicas. La diferencia entre
su uso como técnica o apoyo didactico radica en que, como técnica la pelicula es la
estrategia central sobre la cual se desarrolla un tema; mientras que como apoyo, es
solo uno de los recursos a utilizar al ver un tema (puede ser usada para introducir,
retroalimentar o resumir un tema). ES un excelente apoyo sensorial ya que
automaticamente implica dos canales perceptivos, ademas de poseer otras ventajas.

El éxito de la aplicaciéon de este material como apoyo, radica en la sensibilidad que
posea el facilitador para proyectar la pelicula idonea, explotandola de la mejor forma
con los participantes, lo cual le permitira obtener el mayor provecho posible de dicha
pelicula.

Algunos facilitadores utilizan las peliculas como apoyo, para percibir el grado de
comprension sobre principios o leyes; asi como para la reafirmacion de un tema; en
estos casos, para la mayoria de las ocasiones se hacen acompafiar de cuestionarios sobre
aspectos principales que se desean evaluar. Otro de los posibles usos en la instruccion es
proyectar peliculas comerciales o recreativas, a fin de que de sus argumentos se
desprendan elementos para discultir.

Se recomienda que al final de la pelicula se lleve a cabo una reflexién, puntualizando el
o los objetivos que se persiguen con la proyeccion. Ademas, no se recomienda la
proyeccion de peliculas muy largas que generen cierto cansancio.

La desventaja principal de utilizar este apoyo es el elevado costo de los filmes, debido a
que son especialmente elaborados para la capacitacion y en el mercado la empresa que
posee el mayor acervo de peliculas, teniendo casi el monopolio de estas, es Peliculas
Mel, manejando un costo promedio que oscila entre los $3000 a $5000.

Al igual que con las técnicas de ensefianza-aprendizaje, los apoyos audiovisuales
enunciados son excelentes, siempre y cuando se realice una cohesion apropiada de
éstos con las técnicas y otros apoyos didacticos; pensando siempre en funcién de los
objetivos para un determinado evento.

Cerrando con este capitulo, como ualtimo punto, hago una descripcion de los
principales apoyos didacticos en la Programacion Neurolinguistica, los cuales pese a
la sencillez de algunos, nos ayudan en gran medida y permiten dar el plus necesario
para alcanzar el objetivo de la hipétesis planteada en este trabajo de tesis.
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I11. 5. Apoyos didacticos en PNL

Los apoyos didacticos en PNL, son herramientas que nos permitiran, en conjunto con
los demés recursos didacticos descritos, la estimulacion de todos los sistemas de
representacion (visual, auditivo y cinestésico) en cada participante.

Los principales apoyos didacticos son:

Manuales

Dinamicas grupales

Musica de ambientacion

Aromas

Instrumentos musicales

Plumones de colores

Ayudas impresas o reproducciones

Mapas mentales

Test para identificar el sistema de representacion dominante

I11. 5. 1. Manuales

Existen grandes diferencias entre un manual de curso tradicional y uno disefiado con
PNL para un evento de capacitacion. Por ello, a continuacion describo ambos.

Manual del participante en un curso tradicional

En un curso donde sélo se aplica el método tradicional, durante el desarrollo del manual
del participante, asi como del facilitador, pueden observarse las siguientes
caracteristicas:

Se definen los objetivos y alcances.

Todo el desarrollo del manual o texto es a reglon seguido.

Cuentan con pocos gréaficos e ilustraciones.

Solo utilizan conceptualizaciones.

La mayoria de los ejemplos en las tematicas a desarrollar se encuentran ya en el
manual o textos que se vayan a manejar; razén por la cual, la improvisacién no
se da pues todo esta dado en el manual (es poco flexible).

La secuencia ya sea del manual o texto son muy rigidas.

Es en blanco y negro.

Desventajas

Debido a que la informacién se encuentra a renglon seguido, localizar
rapidamente cualquier informacion es complicado, ademas de la rigidez y gran
cantidad de informacion manejada por el manual, adicionalmente, este tipo de
manual presenta limitaciones por ser poco atractivo a la lectura para personas
con un nivel educativo basico.

Un manual en blanco y negro, puede no permitir ver a detalle ciertas imagenes o
gréaficos restando asi atencion e interés por parte del participante.
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Manual del participante en un curso donde se utiliza P. N . L

El manual tiene una importante funcién en el proceso ensefianza-aprendizaje; puesto
que sirve de apoyo tanto al facilitador, como al participante, por ejemplo puedo citar la
lectura comentada.

También, cabe destacar que en el proceso de aprendizaje existe el fendmeno del olvido,
donde la curva de aprendizaje tiende a aplanarse conforme avanza el tiempo, como lo
muestra el gréafico con la curva azul.
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El manual nos permite generar una segunda curva, como lo muestra el gréafico con la
curva roja, impidiendo que la curva de aprendizaje decremente significativamente e
incluso consiguiendo recordar totalmente el aprendizaje logrado en el evento.

Por lo tanto, un manual bien elaborado sera de gran apoyo y utilidad durante y posterior
al evento, evitando que este termine archivado en un lugar donde no volverd a
consultarse, como sucede normalmente con los manuales tradicionales.

A diferencia del manual tradicional, en un manual donde se aplica P. N. L., pueden
observarse las siguientes caracteristicas y ventajas:

- Antes de definir objetivos y alcances, se establece un vinculo de confianza y
comfort entre el participante y el instructor.

- En el caso, también de los manuales; tienen la caracteristica de ser interactivos,
puesto que existe un espacio especifico en cada pagina del manual, donde el
participante puede ir haciendo sus anotaciones; ademas, en estos manuales se
van intercalando dinamicas, permitiendo una interaccion entre el instructor y el
participante e incluso entre los mismos participantes durante todo el desarrollo
del curso.

- Todo el desarrollo del manual o texto es Unicamente con la informacion
necesaria.

- Cuentan con gréficos, ilustraciones y/o disefios llamativos en todas las paginas.

- Ademas de utilizar conceptualizaciones.

- Invita a la reflexion.

- Esflexible, se adapta a las necesidades de cada grupo.
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- Es acolores, debido a que una de las recomendaciones en P. N. L. es el uso de
colores diferentes para mayor atencion de las personas visuales.

- En conclusion, por lo anterior, podemos decir con toda certeza, que se trata de
un manual pensado para el participante; con la intencion de que este lo
aproveche al maximo durante todo el curso y sea una herramienta completa y
practica, después del termino del curso.

Como ya mencioné en el método tradicional el manual del participante tiende a ser
saturado de informacion, situacion que el participante poco o nada recordara y en
mucho corresponde a la poca creatividad y falta de conocimiento de como funciona y
procesa la informacion nuestro cerebro.

El cerebro procesa la informacion de una forma logo-gréfica; esto significa que
pensamos mediante imagenes, por lo que, una de las formas de estimular el aprendizaje
es a traves del uso de estas imagenes, por ejemplo: ¢ha pensado usted en una “zebra”?

Seguramente pensé en este animal como una cuadripedo con rayas blancas y negras, es
decir, al evocar dicho animal vino a su mente la imagen gréfica de la “zebra” y no asi la
palabra “zebra”.

A continuacion se presento una lamina de un manual interactivo (aplicando P. N. L.) en
comparativo con una lamina de un manual tradicional.

MANUAL INTERACTIVO MANUAL TRADICIONAL

MOMENTO DE LA VERDAD

Un momento de la verdad es “cualquier situacion
en la cual el Cliente entra en contacto con
cualquier aspecto del Centro de Servicio, y tiene la

erdad oportunidad de obtener la impresiébn a cerca de la
nto delaV calidad de los servicios que provees”
Mome que p :
Ejemplo:
, al ) ] .
ier S-‘tuac‘\or\ enla Cur\ “Un cliente llama y la linea esta ocupada”; éste es
“ESs CUa‘qu‘e ontacto co un momento de la verdad.

el cliente entra enc Las expectativas de los Clientes y su percepcién son
m las cosas importantes en el momento de la verdad.
. 0 ortunt e Por ejemplo: ¢Esperaba el Cliente que las lineas
y sion e estuvieran ocupadas? ¢Piensa el Cliente que el
Centro de Servicio es muy lento para contestar los
teléfonos?. No importa que tan irracional pueda
parecer una expectativa, o que tan incorrecta se
vea la percepcion, el Cliente las experimente como
unarealidad en el momento de la verdad.
Cada Cliente experimenta muchos momentos de la
verdad. Estos momentos les crean opiniones a cerca
del Servicio que brindan. Si el Cliente llama y esta
ocupado, y vuelve a llamar y sigue ocupado, estos
momentos de la verdad le crean una mala
impresion.
Después de conseguir que entre la llamada, el
Cliente puede tener un gran momento de la verdad
que cancele la primera impresion. Un simple detalle
puede hacer la diferencia, ya sea para bien o para
mal...
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I11. 5. 2. Dinamicas grupales

Las dindmicas grupales son actividades en grupo, las cuales buscan hacer méas sencilla,
simple y entretenida la reflexion sobre un tema o situacion, ya sea para la introduccion,
desarrollo o término.

Su relevancia en un evento con P. N. L., radica en que mediante las dinamicas podemos
experimentar con la parte cinestésica de los participantes, puesto que se ponen en juego
sentidos como el tacto, el gusto y/o el olfato, sentidos que en un curso tradicional no se
explotarian.

Dentro de los principales tipos de dinamicas, encontramos:

I De presentacion y rompimiento de hielo; son una serie de dindmicas que
permiten crear un ambiente fraterno, participativo y de socializacion durante
el desarrollo de un curso, bajando la tensién del grupo cuando sea necesario.

Il. De energetizacion; su principal proposito es divertir y/o despertar a los
participantes de un evento, cuando sea necesario.

I1. De analisis; son todas aquellas enfocadas a tratar un tema en particular, por
ejemplo: de comunicacion, trabajo en equipo, liderazgo, negociacion,
motivacion, ...

I11. 5. 3. MUsica de ambientaciéon

Para aplicar adecuadamente este apoyo, es importante elegir una masica acorde al tema
a tratar, ademas, de que el facilitador debe ser muy sensitivo al estado de animo de los
participantes, percibiendo el efecto que causa la musica elegida para el grupo; si se nota
que no esta generando el efecto deseado, pueden manejarse estrategias de inteligencia
emocional, para conseguir el efecto deseado, si no es asi, la musica podria cambiarse o
incluso, si es necesario, el apoyo didactico.

También, es importante buscar los espacios propicios para hacer uso de este apoyo
durante un evento, asi como, la invitacion a los participantes para que traigan musica de
su agrado, si la duracion del evento lo permite.

I11. 5. 4. Aromas y sabores

Deben buscarse aromas o sabores en donde los participantes asocien estos, a recuerdos o
cuestiones gratas, puesto que nuestro aprendizaje se da por asociacién?’, creando de
esta manera un entorno propicio y estimulador para el aprendizaje.

%" Todos los materiales y apoyos didacticos mencionados hasta el momento, son aceleradores del
aprendizaje, por ser recursos que por si mismos, invitan al participante consciente o inconscientemente a
realizar asociaciones entre los materiales y apoyos y las cuestiones que se estén abordando.
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Niveles de consciencia

En este cuadro se observa esquematicamente los niveles de conciencia manejados en Psicologia, el inconsciente, que
son actitudes las cuales evocamos sin darnos cuenta. En el preconsciente, nos damos cuenta después de evocarlas. Y
en el consciente, nos damos cuenta de estas actitudes incluso antes de manifestarlas.

Nosotros como facilitadores debemos conocer y saber aprovechar adecuadamente estos
niveles en el participante, para el logro de nuestros objetivos. Si conseguimos trascender
el tema en cuestién a los niveles de conciencia de los participantes, o sea logramos
que asocien conocimientos con recuerdos positivos; habremos concluido nuestra labor
con éxito.

Por ultimo es importante resaltar que para este y todos los demas recursos, se debera
tener cuidado en no evocar en el participante recuerdos no gratos, debido a que estos
obstaculizaran nuestros objetivos de aprendizaje, pero si asi llegara a suceder; se
debera de tener el tacto para darse cuenta y tornar esas situaciones no gratas en
situaciones positivas.

I11.5.5. Instrumentos musicales y satélites ( legos, pelotas anti-
stress ...)

Su objetivo es ayudar a liberar tensién mediante la manipulacion de los mismos. Para
lograr este objetivo, el facilitador debe explicar al inicio del evento, la funcion de estos
apoyos, aclarando que habran espacios especificos en donde se les indicara que pueden
utilizarlos; el instructor deberéd plantear bien cuales seran los espacios mas propicios
durante el evento para hacer uso de estos apoyos.

La importancia de estos instrumentos y satélites radica, en que durante el transcurso de
cualquier evento se genera energia entre cada uno de los participantes; energia que si no
es bien canalizada evocara en participantes que estén interrumpiendo al facilitador, ya
sea, porque hablen entre ellos situaciones ajenas al evento, golpeen con algin objeto la
mesa 0 sus pies con el piso como si tuvieran una especie de tic nervioso, que
simplemente pierdan la atencion, etc. Razon por la cual, la energia generada durante el
evento por los participantes, debe ser liberada durante ciertos periodos de tiempo y el
uso de estos apoyos, nos permitird a nosotros como facilitadores canalizar esa energia
positivamente.
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I11. 5. 6. Plumones de colores y olores

Debido a la amplia capacidad de nuestro cerebro suele suceder gue mientras nos
encontramos en un evento, podemos estar pensando en otras situaciones ajenas a dicho
evento, por lo cual el facilitador debe buscar incentivar la atencion del participante. Los
materiales y apoyos didacticos mencionados hasta ahora nos ayudaran a ello, pero
ademas contamos con otro apoyo, los plumones de colores y/o olores; con ayuda de
este material el participante podra subrayar y hacer anotaciones en su manual,
resaltando las cuestiones mas importantes, de esta forma, el participante estara
interactuando y aprovechando verdaderamente el manual del evento.

Estd demostrado cientificamente por B. F. Skinner con sus cuatro principios del
aprendizaje, que el hecho de tener un rol interactivo tomando notas o subrayando,
ayuda a la persona a retener el conocimiento (experiencia reflexiva — activa); a
diferencia de las personas que durante un evento permanecen pasivas, como sucede con
el método tradicional, donde al participante se le inculca centrar la atencion al profesor.

Por dltimo, cabe sefialar que si los plumones de colores son ademas, aromaticos,
provocaran en el participante, lo ya antes mencionado en la parte de aromas y sabores.

I11. 5. 7. Ayudas impresas o reproduccciones

Son los libros, folletos, reglamentos, estados financieros, contratos, hojas de trabajo,
hojas de progreso, de actitudes, resimenes, etc; también dentro de este rubro estan los
manuales, apoyo que por su importancia se traté en forma individual en el punto
anterior.

Se utilizan para proporcionar material preliminar a los trabajos. Asi como, para servir de
informacién de los antecedentes necesarios para la participacion efectiva. También es
utilizado para dotar de material de referencia que sirva como base a la preparacion de
reportes 0 como puente a la solucién de problemas. Adicionalmente, para proveer de
materiales de revision y practica en la sesion o fuera de ella. Por ultimo, como
parametro de evaluacion a la efectividad de la ensefianza.

Para darle un uso adecuado a este material es necesario tener muy en cuenta lo
siguiente:
- Destacar el contenido a que se refiere y su consistencia con los objetivos de
capacitacion.
- Mantenerlas libres de influencias extrafias y de ambigiiedades.
- Presentarlas en forma legible e interesante.
- Incluir indices, glosarios, referencias e instrucciones para el estudio cuando sea
necesario.

Ventajas
- Se puede reproducir con anticipacion.
- Es posible imprimirlo en grandes cantidades para ser usados en varios
programas.
- Bajo costo.
- Se reproducen facilmente y en poco tiempo.

80



Desventajas
- Sino se preparan en la misma organizacion pueden no ser adecuadas.
- No consideran las diferencias individuales.
- Pueden existir diferentes connotaciones entre el facilitador y los participantes.
- El aprendizaje esta en funcidn de la velocidad de lectura y la comprension.

I11. 5. 8. Mapas mentales

La diagramacion mental es una innovadora técnica grafica. A través de sus principios
permite trazar un diagrama que duplica la manera de cémo el cerebro procesa la
informacion. Cada una de las fases que la conforman son sumamente importantes pues
constituyen por si solas dos procesos: un enfoque creativo y otro de analisis; destrezas
que descubrir diferentes aspectos de la organizacion y del uso de las habilidades
cerebrales para lograr la optimizacion del aprendizaje y el pensamiento claro y eficaz.
Esto deriva en un mapa mental.

Un mapa mental es un diagrama que por medio de colores, logica, ritmo visual,
nameros, imagenes y palabras clave, redne los puntos importantes de un tema e indica,
en forma explicita, la forma en que éstos se relacionan entre si.?®

Equivale a conseguir en un diagrama no lineal una réplica de nuestra manera natural de
pensar. Los mapas mentales, aunque aparentemente visuales, son la expresion externa
del pensamiento multidireccional en cuyo proceso de elaboracion participan ambos
hemisferios cerebrales. El hemisferio derecho, por ejemplo, asociado al color y a los
sentimientos contribuye aportando cinestesia.

Recordemos que en PNL, para efectuar cualquier accion todos tenemos una estrategia,
sea esto aprender o recordar facilmente algo o comunicarnos a fin de expresar lo que
sentimos 0 pensamos. Por tal motivo, en la elaboracion de un mapa mental se propone
que cada individuo desarrolle su propio estilo personal de diagramacion y al conseguirlo
se estara accesando a recursos de insospechada efectividad.

Para mayor claridad, a continuacion presento unos ejemplos de mapas mentales
tomados de la misma referencia bibliografica:

8 CERVANTES, Victor, EI ABC de los Mapas Mentales, México, AEI, 1999, p. 13
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I11. 5. 9. Test para identificar el sistema de representacion dominante
en un individuo

El test® ha presentar en este apartado identifica en forma clara, sencilla y cuantificable,
el sistema de representacion predominante en una persona; por lo cual, éste puede ser
otro apoyo importante para un facilitador, ya que si lo aplica en un evento de
capacitacion a los participantes, obtendra informacién clave permitiéndole confirmar si
su planeacién considera las suficientes actividades de acuerdo al sistema o sistemas
sensoriales dominantes arrojados por el test o necesita hacer adecuaciones acordes a las
caracteristicas del grupo. Es de resaltar que desafortunadamente éste tipo herramientas
dificilmente son consideradas en las instituciones educativas.

Con el objeto de lograr ser mas puntual en el test, aparte de apoyarme en los sistemas de
representacion considerados por PNL, tomé en cuenta las ocho inteligencias de
Howard Gardner, las cuales son un desglose mas detallado y especifico de los sistemas
de representacion. Ademas disefié un grafico acorde a las necesidades exigidas por el
test en cuestion.®

Para esclarecer cuales son las ocho inteligencias de Howard Gardner, a continuacion
las presento esquematicamente:

| Interpersonal |
Intrapersonal |
Visual
Auditivo
Kinestésico

2% \Ver pag. 86
%0 \er pag. 85.
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Test para identificar el o los sistemas de representaciéon dominantes en los individuos

Participante:

Instrucciones: Autoevaliate cada uno de los siguientes puntos en escala del uno al diez para determinar fu

sistema de representacion dominante.

Autoevaluacion

Inteligencia espacial

Generalmente, nunca me pierdo. Conozco las ciudades como si hubiera
vivido en ellas.

1.2 3 4 5 6 7 8 9% 10 I Tengo facilidad para explicar algo utilizando bocetos.

12 3 4 5 6 7 &8 95 10 .| Al comprar un libro me llama la atencian la portada.

1.2 3 4 5 6 7 8 9 10 . En una fotografia, son muy importantes |la perspectiva y el enfoque.
1.2 3 4 5 6 7 8 9% 10 V. |Prefiero trabajar en lugares iluminados naturalmente.

1.2 3 4 5 6 7 & 9 10 | V. Creoquetodo cabe en un jarrito, sabiéndolo acomodar.

1.2 3 4 5 6 7 8 9 10 VI |Me encantan los lugares bien decorados, con muebles proporcionados.
1.2 3 4 5 6 7 8 9% 10 Vil Cuando llego a una ciudad nueva, me gusta observar los edificios y la
perspectiva de los arboles.

1.2 3 4 5 6 7 8 9 10 ¥. 'Cuando entro a una habitacion, me fijo mucho en |a altura del techo.

1.2 3 4 5 8 7 & 9 1 | X Megustaobservar las formas de las cosas.

12 3 4 5 6 7 & 9% 10 ¥l |Me interesa saber las distancias que recorro cuando salgo de viaje.

1.2 3 4 5 6 7 & % 10 ¥l |Me apasiona hacer trazos a escala cuando me mudo de despacho o de
casa.

Suma total :

Autoevaluacion Inteligencia musical

1 2 3 4 5 6 7 &8 9% 10 l. | Segun el dia que haya tenido, escojo |a estacion musical.

1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 I Toco el piano, cuando no te puedo decir lo que siento.

1 2 3 4 5 6 7 & 8 10 IIl. 'Me parece buena inversidn asistir a conciertos.

1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 . Considero apasionante |a vida de Bach.

1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 V. |Creo en que la realidad de la vida se puede interpretar con masica.

1.2 3 4 5 68 7 8 5% 10 Wl |Me identifico con las personas que tocan algdn instrumento.

1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 VIl |Cuando voy a campo me place escuchar la armonia de la naturaleza.

T maNR 6000 6 VI M,B bgsta escuchar una sola vez una melodia para poderla interpretar en
mi guitarra.

1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 . Mo se por que dicen que hablo cantando.

1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 #. |Cuando estoy en la regadera, tarareo alguna cancién de moda.

1 2 3 4 5 8 7 8 9 10 ¥ Disfruto mucho de la misica cantada.

1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 ¥l | Generalmente, reconozco la musica de las peliculas.

Suma total :

Autoevaluacion Inteligencia kinestésica

TR EEEREE R R l. - |Me cuesta mucho permanecer quieto en un lugar porque necesito
maverme.

1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 I 'Me gusta bailar.

1 2 3 4 5 68 7 & 8§ 10 . |Me expreso con ademanes.

1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 . Estoy convencido de que un gesto vale mas que mil palabras.

R R R V. |Gozo Iag clase.s activas y participativas en las que pongo en juego
todos mis sentidos.

1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 V1. |Me gustaria ser campedn de un departe.

1 2 3 4 5 68 7 &8 5 10 Wl |Para conocer las montafias me gusta escalarlas.

1 2 3 4 5 & 7 & 9 10 | Vi Siempre llevo el ritmo al caminar.

1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 K. 'Utilizo mucho mi cuerpo para expresarme.

1 2 3 4 5 6 7 8 g 1 | Cuandollego auna ciudad desconocida necesito conocerla pasa a
paso.

1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 ¥l |Prefiero ir a una clase de gimnasia que a una de lectura rapida.

1 2 3 4 5 8 7 & 8 10 | Xl Megusta participar en juegos de "digalo con mimica”.

Suma total -
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Autoevaluacion

Inteligencia logica

1 2 3 4 5 68 7 8 9% 10 l. | Todo a su tiempo, y en lugar previsto, y a su hora.
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 Il 'Me gustaria planificar mis actividades.
IIl. i i i
R R R Cua.ndn me propongo algo, lo termino. Mo soporto cambiar ni tampoco
las interrupciones.
1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 . 'Puedo resolver problemas sin gran angustia.
1 2 3 4 5 6 7 & 95 10 . Tiendo a organizar datos en una estructura légica.
1 2 3 4 5 68 7 8 9% 10 Wl |Odio la inexactitud y la improvisacion.
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 VIl |Puedo preveer las consecuencias de un hecho o evento.
WIIL Aci
R R R Me desespero facilmente cuando las cosas no salen conforme lo
planeado.
1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 X. 'Cuando quiero explicar una cosa, hago un cuadro significativo.
1 2 3 4 5 6 7 & 95 10 . |Me altera una persona poco organizada.
T - . . . =
TR EEEE R R Siempre Ileg_n puntual a mi trabaj? porque sé la distancia que debo de
recorrer, teniendo en cuenta el trafico.
1 2 3 4 5 6 7 & 95 10 HI.|A mi, como mejor se me CoONVence, 85 CON rAZoNes.
Suma total -
Autoevaluacion Inteligencia ligiiistica
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 I |Cuando tengo conflictos, me ayuda a escribir acerca de ellos.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 I Me prescupo por encontrar el término adecuado.
1 2 3 4 5 8 7 8 9 10 IIl. - 'Me gusta hablar acerca de lo que leo.
1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 . 'Sino estoy hablando o leyendo, me encuentro inguieto.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 %. |Me gusta que me pregunten oralmente.
1 2 3 4 5 8 7 & % 10 | V. Tengotendencias a manejar varios idiomas.
1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 Vil | Busco enriquecer mi vocabulario y mi forma de expresian.
WIIL -
12 3 4 56 7 8 9 10 Me gusta hablar en pablico.
- - e
R R R |"u'|,3 intereso por leer y escribir diariamente por lo menos durante 30
minutos.
KoM i i
R R R R Mis amigos dn:e.n gue soy un gran conversador, aungue no saben
realmente que pienso.
1 2 3 4 5 68 7 8 5% 10 ¥l |Al escuchar una cancidn, lo que mas me llama la atencidn es la letra.
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 ¥ |Puedo hablar mucho de un tema sin conocerlo a fondo.
Suma total -
Autoevaluacion Inteligencia Interpersonal
1.2 3 4 5 8 7 8 9% 10 l. Provoco respeto mutuo como elemento importante en un grupo.
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 Il Prefiero convivir con otros, gue estar solo.
1 2 3 4 5 6 7 & 95 10 IIl. | Casi siempre los dos bandos sienten que estoy de parte de ellos.
. i i 3
TR EEEE R R Con frecuencia comparto objetos con los demds, aunque no me los
devuelvan.
R R R . |Las personas se acercan frecuentemente a mi, en busca de apoyo y
) comprension, porque me creen capaz de apoyarlos y ayudarlos.
ol e : : =
R R R R Me.gusta asistir a reuniones formales e informales vy participar
activamente.
Wil i - i
1 2 3 4 5 8 7 8 9 10 Me siento muy en paz frente al mar; me encanta compartir una puesta
de sol.
WIIL i fi g ahi
TR EEEE R R I'u"Ig encar?ta comprar los |Ib|’F|S que me ensefian como ser mas habil en
mis relaciones con los demas.
1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 . Muy a menuda me llaman para organizar y animar las fiestas.
o —
TR EEEE R R Me gus_ta E_S'IS'[II' a cursos en los que se pueda establecer una
comunicacidn personal.
1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 #. |Me involucro en todo lo que sucede a la gente que me rodea.
Suma total -

87




Autoevaluacion Inteligencia Intrapersonal

1 2 3 4 5 8 7 8 98 10 l. - Hablo en voz alta constantemente.
1 2 3 4 5 8 7 & 9 10 Il Comprende porque hago lo que hago.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Il 'Me gusta disfrutar de mi soledad.
1 2 3 4 5 6 7 & 8 10 V. Hago reflexiones acerca de mis resultados.
1 2 3 4 5 68 7 8 9 10 V. |Me gusta visualizar mi vida a largo plazo.
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 Vi [Me embelezo contemplando la naturaleza.
1.2 3 4 5 8 7 & & 10 | Vi Nomeimportta comer solo en un restaurant.
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 Vil Me interesa descubrir formas de conocerme.
1 2 3 4 5 6 7 & 95 10 X. | Constantemente observo mi comportamiento.
1 2 3 4 5 6 7 &8 9% 10 ¥ |Me considera una persona profunda.
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 ¥l |Conservo pocas amistades pero duraderas.
1 2 3 4 5 8 7 & 8 10 | Xl Soyestable en mis estados de anima.
Suma total -
Autoevaluacion Inteligencia Ecolagica
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 I |Me apasiono por cuidar las plantas.
1.2 3 4 5 8 7 8 9% 10 I Cuando salgo a carretera, me extasio con el paisaje.
R R R R R Il He pani.qipadu.en brigadas o0 asociaciones en "pro” de |a reforestacion o
prevencidn de incendios.
1 2 3 4 5 6 7 &8 98 10 W. |Casi siempre sé con anticipacidn cuando va a llover.

V. |Me preocupo por cuidar el agua que yo v mi familia ocupamos, v evitar
el exceso en el uso de energia eléctrica.

Wl : . . . .
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 Prefiero caminar, siempre que puedo, que contaminar con mi automavil.
Wil i i 1 i
TR EEEE R R Me siento con un gran compromiso cuando veo animales callejeros y
me gusta adoptarlos.
1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 Vil Pertenezco a alguna asociacion protectora de animales.
1 2 3 4 5 6 7 & 8 10 . Wacilo antes de atreverme a cortar una flor.
o : = :
R R R R R Cuandn_u’bsewu.que alguien desperdicia el agua o tira basura le llamo
la atencidn, sin importarme |as consecuencias.
Suma total -

Cabe destacar la existencia de otros apoyos de gran valor didactico y no menos importanfes en PNL, digrnios de ser
tomados en cuenta, al igual que los ya incluidos en esta fesis, por mencionar algunos estan: el Metalenguaje y los

Metaprogramas. Pude incluir al primero de ellos como complemento en el Anexo /.
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CAPITULO IV

Presentacion del evento
(Caso practico)
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V. Presentacion del evento (caso practico)

En este capitulo, llevo acabo la descripcion a detalle de como es utilizada y aprovechada la
metodologia PNL durante todo un evento de capacitacion. Para lograr mayor claridad
incluyo, la guia de instruccion junto con las imagenes utilizadas durante el evento, ambos
nos muestran un ejemplo esquematizado del manejo adecuado de los recursos didacticos
inmersos en la metodologia PNL; complementando ahora ilustrativamente el capitulo
anterior.

El evento con el que se apoyd esta investigacion, lleva por nombre “Manejo de la
insatisfaccion del cliente y reclamaciones”.

Evento: “Manejo de la insatisfaccion del cliente y reclamaciones”

IV.1. CONTENIDO TEMATICO

. Introduccion

I. ¢ QUuE es un servicio exitoso?
A) Servicio exitoso
B) El cliente quiere de ti
C) Ventajas de ofrecer un servicio exitoso
D) Cadena proveedor- cliente
E) Impresiones del servicio

I11.  Técnicas para dar un servicio exitoso
A) Técnicas para entender
B) Técnicas para escuchar
C) Resumen de las frases de servicio

IV.  Condiciones para crear un servicio exitoso
A) Mantenerse desenganchado o como tranquilizar a un cliente disgustado
B) Los patrones del comportamiento humano
C) Tabla del patrén de comportamiento
D) Lenguaje apropiado en un servicio exitoso

V. Estandares para el manejo de la insatisfaccion del cliente y reclamaciones

A) Proceso general para manejar la insatisfaccion del cliente
B) Uso de las técnicas en cada etapa
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IV. 2. GUIA DE INSTRUCCION (Recursos didacticos del evento)

A continuacion, se muestran las laminas utilizadas durante el desarrollo del evento,
describiendo las caracteristicas mas significativas de cada una de estas; asi como la técnica
0 técnicas a utilizar para su explicacion, ademas de apoyos didacticos relevantes,

destacando lo relacionado con PNL.

Lamina No. 1

TECNICAS PARA EL

SMANEJO DE LA
ISFACCION DEL
CLIENTEN

DESARROLLO PROFESIONAL EN COMERCIALIZACION

Descripcion: En la PNL se trabaja con
asociacion de ideas por lo que estas
laminas hacen analogias, en este caso el
mar es asociado con un cliente molesto, el
pez es el que brinda el servicio y no debe
engancharse por méas tentadora que sea la
carnada (durante el desarrollo del curso se
explican las razones).

Técnica: Tormenta de ideas

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Lego (cabeza de
Gardfiel), mduasica de ambientacion,
aromatizante, computadora 'y cafion.
Comentarios: Se realizara la presentacién
del evento y el facilitador preguntara con
ayuda del lego a algunos participantes, que
les sugiere la imagen, para después
explicar la lamina mediante las analogias
mencionadas (el lego sera un apoyo para
todo el desarrollo del curso).

Lamina No. 2

REGLAMENTO ITERNO
\ SE RELARE 3

\/

o
-

FORMULE PREGUNTAS

Descripcion: La presente lamina muestra
las reglas a seguir durante todo el evento.
Técnica: Lectura comentada.

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didéacticos: Lego, mdsica de
ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: El facilitador pedira a un
participante que lea el reglamento interno
para despuées el mismo Instructor resaltar
puntos de relevancia.

La intencion de este reglamento es que
desde el primer momento, a los
participantes se les haga sentir en apertura
y confianza, liberen la tension y el stress
generado, empalicen con el instructor,
rompiendo con las reglas tradicionales de
una clase y al mismo tiempo fijar las reglas
del juego, estableciendo que se vale y que
no se vale.
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Lamina No. 3

CONFIDENCIALIDAD
RESPETO
APOYO ’:
. ASEGURAR EL APRENDIZAJE

GARANTIZAR LA SATISFACCION
DEL PARTICIPANTE

Descripcion: Aqui el facilitador establecera
acuerdos con los participantes,
garantizandoles calidad y comfort durante
todo el evento.

Tecnica: Conferencia

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Lego, mdusica de
ambientacién, aroma, computadora vy
cafion.

Comentarios: Se explicara clara vy
especificamente cada uno de los acuerdos.
En esta parte se estaran reforzando los
lazos de confianza, entre el facilitador y el
grupo, estimulando mas la participacion.
La intencion de utilizar musica de fondo
ademas de aromatizar el aula de trabajo es
que desde el primer instante en que el
participante entre al aula, perciba un
ambiente confortable.

Lamina No. 4

DINAMICA DE PRESI_ENTACION

* NOMBRE

* PUESTO Y ANTIGUED

*+ GRUPOAL QUE PERTENECE

+ 3 CARACTERISTICAS PERSONALES

. EXP'ECTATIVAS DEL EVENTO
N S

Descripcion: Se llevard a cabo una
dinamica de presentacion como se ilustra
arriba.

Técnica: Dinamica de presentacion.
Duracion: 20 minutos.

Apoyos did4cticos: hojas y/o plumas de
colores, lego, musica de ambientacion,
aroma, computadora y cafon.
Comentarios: EI motivo de la dinamica es
que el grupo interactie para conocerse,
rompiendo el hielo entre ellos, ademas de
crear un entorno agradable y adecuar el
proceso ensefianza-aprendizaje a las
expectativas del grupo. El lego serd
arrojado por el facilitador a cada uno de
los integrantes del grupo sin un orden
especifico, para participar en la dinamica;
es una forma distinta de solicitar la
participacion del grupo.

La dindmica consistirA en comentar
brevemente a cerca de ellos mismos en base
a los puntos que se observan en la lamina.
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Lamina No. 5

OBJETIVO

W

Desarrollar habilidades en el
personal del Centro de Servicio
que le permitan atender
adecuadamente quejas, ofrecer
informacion y asesoria para

resolyer satisfactoria e los
R
: fnuestros tlient

de
gt o

- -

e ¥~

Descripcion: Con la lamina aqui mostrada,
al participante se le dar4 a conocer las
habilidades que habra desarrollado
término del evento, asi como los resultados
pretendidos en este proceso de ensefianza-
aprendizaje.

Técnica: Lectura comentada.

Duracion: 5 minutos.
Apoyos didacticos:
ambientacién, aroma,
cafion.

Comentarios: Se pedira a un participante
que haga lectura  del  objetivo,
posteriormente el facilitador abordard este.
La importancia de plantear el objetivo, es
dejar claro en el participante lo que se
espera de él al término del evento.

Lego, mdusica de
computadora vy

Lamina No. 6

CONTENITDO TEMATICO
INTRODUCCION 3
¢QUIENIES EL CLIENTE?
SERVICIO EXITOSO
FRASES DE SERVI
TIPOLOGIA DE LOS CLIENTES
LAS FRASES PROHIBIDAS

6 PATRONES DE,COMPORTAMIELLL

i ESTANDAR DE ACTUACION
IX EJERCIC AMATIZACIONES ;.
- - - - i
XMUCONCLUSIONES

e

Descripcion: En la presente lamina se dara
a conocer al participante, la tematica a
desarrollar durante el evento, especificando
temas y subtemas mas relevantes.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Musica de
ambientacion, aroma, computadora vy
cafion.

Comentarios: El participante debe tener
claro el camino a seguir para lograr el
objetivo final del evento. Razon por la cual
el facilitador debera ser muy puntual al
tocar cada parte del temario.
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Lamina No. 7

Descripcion: Explicar la trascendencia del
cliente para una empresa; puesto que el
cliente debe ser considerado la persona
mas importante para la empresa.

Técnica: Interrogativa.

Duracion: 20 minutos.

Apoyos didacticos: Manual y audiovisual,
lego, musica de ambientacion, aroma,
computadora'y cafion.

Comentarios: La lamina se refuerza con un
audiovisual llamado “el invitado™, el cual,
es una reflexion del mal trato que se le da
al cliente. Es una pelicula de
concientizacion.

El manual como se explicd en el capitulo
anterior es interactivo por lo que el
participante lo podra usar en el momento
que considere pertinente para ir armando
sus notas.

Lamina No. 8

EL CLIENTE QUIERE DE TI

-

: SERVICIgAMABLE Y ESMERADO.

. FLEXIBILIDAD Y DwN.

. SOLUCION DE PROBLEMAS. - i

. RAPIDEZ EN EL SERVICIO. S
\ RECIOS JUSTOS,

i

Descripcion: En esta lamina se muestra de
forma precisa, concreta y clara, lo que un
cliente espera de un buen servicio.

Técnica: Casos vivenciales

Duracion: 20 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Esta lamina se maneja a
través del autodescubrimiento de casos,
solicitando a cada participante, describa un
servicio que le halla sorprendido.
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Lamina No. 9

RECL‘MAC IONES

”

QUEJAS

L&

-

DUD
TINQUI

- -

-

I a*

o Y P

Descripcion: En esta parte muestra, los
problemas posibles a suscitarse en
cualquier empresa que venda productos
y/o servicios; también, se explica la manera
correcta de proceder para cada caso,
porque cuando el cliente va a nuestro
negocio, debemos identificar el motivo que
lo trae.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Antes de ofrecer la
reparacion del servicio prestado al cliente,
debemos identificar el motivo que lo llevo a
nosotros, para poder manejar
apropiadamente  alguna  técnica de
reclamacion.

Lamina No. 10

Clie's que reclaman

Descripcion: El participante debe ser
consiente de que un cliente mal atendido es
un cliente practicamente perdido. Por lo
cual, el atender correctamente al escaso
7% que reclama, es una oportunidad de
revindicarse, ademas de salvar un pequefio
pero importante margen de prestigio para
la empresa, impidiendo que esto se torne en
una recomendacion negativa.

Técnica: Debate.

Duracion: 10 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacién, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Se hace énfasis en la
importancia que tiene para cualquier
negocio manejar la reclamacién con una
actitud positiva.
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Lamina No. 11

¢ QUE ES UN SERVICIO EXITOSO ?

L E

SERVICIO BASICO’

.
EABLE

A--,-“. SERVICIO M
9 *” . R e .‘: -

e . . 3

-

Descripcion: El servicio basico se describe
como el producto o servicio principal, es lo
minimo a dar como empresa, mientras que
el servicio memorable es como el centro de
servicio lleva acabo la venta del producto o
servicio, son los valores agregados que una
empresa da; el conjunto de ambos si se
realizan adecuadamente dan un servicio
exitoso, la ventaja de brindarlo es que este
perdurara en la mente del consumidor.
Técnica: Lectura comentada
interrogativa.

Duracion: 15 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Como introduccion a la
explicacién de esta parte se realizara la
lectura y analisis del texto “Nordstrom”.

e

Lamina No. 12

VENTAJAS DE OFRECER UN

SERVICIO EWSO

LEALTAD [EI?CLIENTE

-
R

" N
&

-

Descripcion: Al ofrecer un servicio exitoso,
la empresa se estara ganando la lealtad
del cliente. Ademas, de una reputacion
positiva, esto hard que los clientes digan
cosas favorables de la compaifia,
aumentando su imagen; también, por
consecuencia, los clientes recomendaran el
lugar, generando nuevos clientes vy
probaran otros servicios que se provean,
logrando aparte un negocio adicional. (Las
encuestas dicen que la recomendacion mas
poderosa es la de boca en boca)

Técnicas: Conferencia y juego de roles.
Duracion: 20 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Previa explicacion de este
punto, la dinamica consistira en la practica
de como brindar un servicio exitoso, dos
personas pasaran a realizar el ejercicio,
practicando ademas, el negocio adicional,
posteriormente el grupo analizara los
aciertos y errores que se dieron durante el
ejercicio.
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Lamina No. 13

Descripcion: Momento de la verdad, “es
cuando el cliente se lleva una impresién
positiva o negativa de la empresa”.
Técnica: Corrillos.

Duracion: 10 minutos.

Apoyos didacticos: Dinamica de analisis,
manual, lego, masica de ambientacion,
aroma, computadora y cafién.
Comentarios: Aqui se le pide al
participante ejemplificar lo que es el
concepto de ““momento de la verdad™.

Lamina No. 14

CESIDADES HUMANAS

NIVEL HUMANO

NE!

%“_
i PROPOSITOS Y OBJETIVOS EXTERNOS f
o . - -

-

Descripcion:  En  un  negocio, la
comunicacion se lleva en dos niveles, el
nivel humano, en donde se incluyen; la
cortesia, el respeto y la aceptacion de un
punto de vista; y ademas paralelamente
esta el nivel de negocios, el cual debe dar
solucion al problema y alguna disculpa o
reivindicacion.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Aqui el facilitador dara
algunos ejemplos que suelen ocurrir.
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Lamina No.15

TARJETA DE CALIHCAQONES DE. AJENTE
BEXPERENGA

Quedan
Asobrados

Excede sus
Expectativas

Q@lo
Eparaben

Felles,
Qiente no

Dependiente

Fdlas,
Qiente
Dependiente

Descripcion: La tarjeta de calificaciones
aqui expuesta, ejemplifica como el cliente
evalla un servicio. De esta manera la
empresa puede ver con claridad, que grado
alcanza en momento de la verdad.

Técnica: Conferencia, estudio de casos.
Duracion: 10 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Se llevard acabo un analisis
de la lamina y se solicita a los participantes
el dar ejemplos de servicios que ameriten
estas calificaciones, para que el facilitador
pueda ratificar si la explicacion quedd
clara.

Lamina No. 16

Descripcion:  Estas frases son una
herramienta que facilita al participante el
brindar un servicio exitoso al cliente,
porque permiten entrar al nivel humano en
el servicio.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 25 minutos.

Apoyos  didacticos: Dindmica  de
asociacion, manual, lego, musica de
ambientacién, aroma, computadora vy
cafion.

Comentarios: Se realizara una dinamica de
asociacion de conceptos (““Adaptandose a
las A’s”™).
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Lamina No. 17

SERVICIO

FRASES DE SERVICIO

DEFINICION

UTILIZAR
CUANDO EL
CLIENTE

POSIBLES
RESPUESTAS

ACEPTAR

la presencia de alguién.

Es refleja molestia
yloinconformidad.

devista,
Estoy de acuerdo con usted,
Me parece adecuado, etc.

APRECIAR

e

Demuestra aprecio,
miento especifico.

i- | Hace alguna

comentario.

Paciencia, etc.

AFIRMAR

cumpidos.

Estoy seguro que tomé la
mejor desicion, etc.

revisarlo

Apoya decisiones y

personalmente, le gar

Estainguro,
antizo

Demostrar interés.

Habla demasiado.

Si, ya lo veo, le entiendo, L\

estoy de acuerdo con ud., etc.

PARAFRASEAR

Aclarar la situacion.
qiere decir que.

Esté confundido, no maneja el
et

Veamos si entend, usted

ESCUCHAR
AFIRMANDO

Provocar

quej persona,
situacion y/o suceso.

i quiere decir,
(utilizar expresiones

CIERRE

Reafirmar lo que dice el cliente.

r apoyarld, etc.

Esta concluyendo la platica y/o
visita.

Me alegra haberle sido
til, espero verle pronto,

Descripcion: En la lamina mostrada se
hace un resumen de las frases de servicio
principales.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 15 minutos.

Apoyos didacticos: Dinamica de analisis,
manual, lego, masica de ambientacion,
aroma, computadora y cafién.
Comentarios: Se realizara una dindmica
para la practica de estas frases.

Lamina No. 18

Descripcion: El saber controlar las
emociones uno mismo, asi como la
intensidad de enojo del cliente, nos

permitird, dar cause adecuado a cualquier
situacién que se presente (la gréfica
muestra una curva en donde si uno deja
desahogar al cliente, su molestia cedera de
intensidad, si uno no le permite el
desahogo, el enojo y la curva de la gréfica
se dispararan hacia arriba).

Técnica: Tormenta de ideas.

Duracion: 10 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Se explica que la técnica
consiste en dejar que se desahogue el
cliente antes de abordarlo para intentar
manejar su insatisfaccion.
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Lamina No. 19

Descripcion: Se hace hincapié de lo
importante que es para uno como persona
la cual brinda el servicio, mantenerse
desenganchado de los comentarios que
pueda hacer el cliente.

Técnica: Debate.

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: En este punto es importante
advertir al participante que si uno se
engancha respondiendo de igual manera, la
situacion solo tornara mas complicada.

Lamina No. 20

TIPOLOGIADE LOS CLIENTES
(2 -
”n..0

o

DETALLISTA
PARLANCHIN

N

-t |

ESCEPTICO

| Enosapo |

e~

Descripcion: Conocer al tipo de cliente con
el que se esta tratando, nos permitira
abordarlo y atenderlo de manera asertiva,
la ldmina muestra la tipologia de clientes
que podemos encontrar.

Técnica: Interrogativa y conferencia.
Duracion: 10 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Se explicara el tipo de
clientes que podemos encontrar y como
tratarlos.
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Lamina No. 21

CLIENTE MOLESTO

CARACTERISTICAS '

* Suexpresion
denota malestar y
ud. ain no sabe el
porque.

+ Levantara la voz
y realizara
movimientos
bruscos y rapidos.

= Buscara iniciar
una discusion
contra el centro de
servicioy su

producto o servicio.

* Canalizara suira

TRATAMIENTO

« Abordelo de
inmediato con una
expresion
contraria.

+ Atiendalo con
voz suave, pausada,
y movimientos
firmes.

= Escuchelo con

atencion, y lleveloa |

un lugar
reservado.

* No se enganche,

y enojo con todos y [~ demuestra su
con usted. | profesionalismo.

Descripcion: Como se observa en la
lamina, son mostradas, las caracteristicas
del cliente molesto, asi como la manera
correcta de abordarlo.

Técnica: Conferencia.

Duracién: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, mdsica
de ambientacién, aroma, computadora y
cafnon.

Comentarios: Se analiza el lenguaje no
verbal cuando se atiende a un cliente
molesto.

Lamina No. 22

LAS COSAS QUE LOS CLIENTES
ESPERAN DE TIEN CASO DE
MOLESTIA

.- Reivindicacion

Admitir el error

Ofrecer un disculpa sincera

Realizar un paso extra
Resolucion a su problema

Seguimiento

Descripcion: El entender lo que un cliente
molesto espera del servicio es fundamental,
para que el participante pueda proceder de
forma correcta, la lamina muestra cinco
puntos primordiales que los participantes
no deberan olvidar (de acuerdo a las
estadisticas).

Técnica: Conferencia.

Duracion: 15 minutos.

Apoyos didacticos: Dinamica de analisis,
manual, lego, mdsica de ambientacion,
aroma, computadora y cafién.
Comentarios: El facilitador llevard acabo
con el grupo la dinamica “Practicando la
empatia™.
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Lamina No. 23

LAS 5 FRASES PROHIBIDAS
b3

NO LO SE

NO LO PODEMOS E
USTED, TIENE QUE
UN SEGUNDO

T

Iy-

ER

UNA

v A

Descripcion: Aqui observamos las cinco
frases que un vendedor o prestador de
servicios de una empresa, tiene prohibido
pronunciar delante de un cliente.

Técnica: Pelicula las cinco frases
prohibidas.

Duracion: 25 minutos.

Apoyos  didacticos:  Videoproyeccion,

manual, lego, musica de ambientacion,
aroma, computadora y cafién.
Comentarios: Se hace una reflexion y
analisis posterior a la proyeccion.

Lamina No. 24

FRASES POSITIVAS
l. NoLosE (ESA ES UNA BUENA PREGUNTA, PERMITAME
INVESTIGARLO)
2. NOLOPODEMOS HACER (VERE QUE PODEMOS HACER POR USTED)

3. USTED, TIENE QUE......(SOLO NECESITO QUE USTED ME AYUDE CON......)

M4.  unsecunoo ( ¢PUEDE ESPERARME UNOS XX MINUTOS?)

5. NO, (AL PRINCIPIO DE UNARESPUESTA) (ME GUSTARIA DECIRLE QUE S,
PERO EL DICTAMEN NO PROCEDE)

Descripcion: Estas son algunas de las
posibles frases alternativas que pueden ser
utilizadas en vez de las frases prohibidas.
Técnica: Dinamica de analisis.

Duracion: 10 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Los participantes
identificaran como transformar una frase
negativa en una positiva.
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Lamina No. 25

LOS SEIS PATRONES DE
COMPORTAMENTO

Descripcion: Todos tenemos patrones de
comportamiento y podemos verlos cuando
nos comunicamos unos  con  Otros.
Identificarlos, nos permitira crear servicios
extraordinarios y positivos para los
clientes.

Técnica: Juego de roles.

Duracion: 30 minutos.

Apoyos didéacticos: Aplicacion de roles y

representacion grupal en situaciones
cotidianas.

Comentarios: Al término de Ia
representacion, los participantes podran

identificar la conducta escenificada.

Lamina No. 26

IMPACTO DEL MENSAJE
P

FRENTEAWERENTE, CLIENTENNSATISFECHO

Descripcion: Las palabras y
principalmente el manejo del tono de voz y
el lenguaje  corporal, son otras
herramientas que manejadas

apropiadamente, permitirdn ayudarnos a
tranquilizar un cliente, si este llega
enfadado a reclamar alguna cuestion.
Técnica: Conferencia.

Duracion: 20 minutos.

Apoyos didacticos: Dinamica de analisis,
manual, lego, mdsica de ambientacion,
aroma, computadora y cafién.
Comentarios: El participante analizara el
impacto que tiene el lenguaje corporal en la
comunicacion.
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Lamina No. 27

ALTERNATIVAS VERBALES PARA
CALMAR A UNFEGEIENTE

PUEDO ENTENDER COMO SE SIENTE

PUEDO ENTENDER QUEUSTED
SE SIENTA AS|

PIENSE ESO

ESTE PREOCUPADO

QUIERA SABER EL.PORQUE

- EST;ES CHANDO LO QUE ES _IENDO &

- e RO M‘UIERED

- NO QE’CULPQ.&'O‘ENTEN

. ”‘ - : r

Descripcion: La presente lamina nos
muestra  frases alternativas que nos

podrian auxiliar para tranquilizar a un
cliente molesto.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: El Instructor llevard a cabo
la explicacion de la lamina.

Lamina No. 28

ALTERNATIVAS PARA REAFIRMAR
SI LO ATACAN, NO SE ENGANCHE; MEJOR DIGA

ALGUNAS VECES YO SOY ASI...

A VECES PUEDO DAR ESA IMPRESION....

NO LQO VOY A DISCUTIR

ESOES LO QUE USTED PI

YA VEO CUAL ES SU POSICION

CONOZCO OTRAS PERSONAS QUE PIENSAN ASl....
EXISTE ALGO DE VERDAD EN ESO QUE ME DICE
TIENE TODO EL RDERECHO DE PENSAR ASI...

NO ME CORRESPQNDE A Ml DETERMINARLO....

CUALQUIE N.SU LUGAR HARIA LO
NO RE! IAS
T ¥ :
.J ”~ »
=] =)

Descripcion:  Uno puede mantenerse
desenganchado adn si  lo atacan
verbalmente; si reafirma sutilmente lo que
el cliente este diciendo, respondiendo con
frases como ejemplifica la lamina.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 15 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: El participante identificara
las frases ““‘gancho” que lo sacan del area
razonadora.
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Lamina No. 29

ESTANDAR DE ACTUACION

Descripcion: Existen 7 etapas 0 momentos
en el proceso de atencion a las
reclamaciones de los clientes, los cuales
son mostrados en esta lamina.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 15 minutos.

Apoyos didacticos: Dinamica de analisis,
manual, lego, muasica de ambientacion,
aroma, computadoray cafén.
Comentarios: El participante identificara y
practicara los 7 pasos para atender la
insatisfaccion del cliente.

Lamina No. 30

ESTANDAR DE OPERAC 1ION

Saludo.
Presentacion. entro de servicio.
Presentacion personal.

Frase de servicio.

I dentificar el motivo de la visita.
Realizar sondeosabiertos.
Realizar sondeos cerrados.

T#para entender(empatia) :
~Aceptar, Apreciar, Afirmar y Asequrar.

Técnicas paraescuchar:

~Escuchar pasivamente, afirmando y parafrasear,

Expresar que esta consciente del problema.
Indicar lo que planea hacer y
como le ayudaraal cliente.

Llegar aun acuerdo

sRevisar compromisos.
" Indicar su spombllldadaﬁro I
Agradece avisita. -

a;_’

g =

Descripcion: Aqui es presentado de manera
mas explicita y detallada, lo que se debe
hacer, en cada momento del proceso de
atencion a las reclamaciones, desde que
llega el cliente hasta que se va.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 20 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: El Instructor llevara a cabo
la explicacion de la lamina.
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Lamina No. 31

RECONOCIMIENTO DEEPROBLEMA

Es importante qu‘a‘éll cliente
se sienta que se le entiende
y se hagalo posible por

atender y/o resolver s
ingui lema

preo.c’ugl_cmnes.

al
" -

4

7

oy

Descripcion: En este momento se le explica
al cliente que se tiene identificadas las
causas del problema.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Analisis de la etapa segun
estandar de actuacion.

Lamina No. 32

PASOS PARA RECONO
PROBLEM

IMIENTO DEL

1. Exprese que esta consciente
de la inquietud o preocupacion
del cliente.

e Indique:

*logq ustediplanea hac
% Como ‘esto puede’ayuda

*
a
'

=19} 3
ente 1‘ i

-«

e~

Descripcion: Para que el cliente perciba el
reconocimiento del problema es
fundamental atender los pasos mostrados
en la lamina.

Técnica: Interrogativa.

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacién, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Basicamente el participante
ejemplificard las dos etapas de la l1amina.
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Lamina No. 33

£
INFORMACION *& i
2 W"-‘@"

Es cuando se siente la

P necesidad de explicar algtin

-el

gc cimiento
B _' lente.
. ”' - ’ - 4

Descripcion: En esta parte primero se
realizara un chequeo general de las
evidencias actuales para poder determinar
las posibles causas que generaron la
inconformidad 'y ofrecer al cliente
alternativas de solucion.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Se brindara la informacion
de cdmo se plantea resolver el problema.

Lamina No. 34

3 FORMAS DE UTILIZAR LA
INFORMAC@N

* Para informarle al Cliente sobre el servicio
que usted ha desempeiiado o el estado del
trabajo en progreso. ‘Ir

* Para hacer una recomendacion al Cliente.

* Para responder.a una solicitud de

informacia un Cliente .
\; N ; " p - 4

e ;J' i
o

amage ¥ -

Descripcion: Hay tres alternativas posibles
para aprovechar la informacion que se
tiene del problema en beneficio del cliente;
estos se muestran en la lamina.

Técnica: Conferencia.

Duracion: 5 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Se conceptualizara
formas de utilizar adecuadamente
informacion ante cliente.

las
la
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Lamina No. 35

2 PASOS PARA DAR
INFORMACION

1. Indique la informacién incluyendo:
* Que b
* Por qué e
* Cualquier resultado que el cliente
pueda esperar.
rminar si el

T
.
20y

-

Descripcion: Los pasos recomendados para
proporcionar la informacion al cliente se
ilustran en la lamina.

Técnica: Simulacién de casos.

Duracion: 10 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Se explica la técnica para
dar informacion y la aceptacion del cliente.

Lamina No. 36

GUIA DE RESPUESTAS A
SITUACIONES CONEEICTIVAS

Descripcion: En el momento de la
negociacion es cuando se debe de llegar a
un acuerdo satisfactorio para ambas
partes, con base en el principio de ganar-
ganar

Técnica: Simulacién de casos.

Duracion: 10 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Se plantea una situacion
ficticia y se analiza la reaccion del
participante.
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Lamina No. 37

CIERRE DE LA RECLAMACION

-

e

Es la técnica que?ja un proceso
que le ayuda a terminar:'

-

ul . - - - -
la conversacion en un tono positivo

Descripcion: En este ultimo momento, se
concluye el didlogo, proporcionando una
clausura calida, para asi conseguir la
satisfaccion del cliente.

Tecnicas: Conferencia y simulacion de
casos.

Duracion: 25 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Como repaso general de lo
visto durante el evento se realizara; El
juego ““Nombra el Concepto”. Y se
realizard una simulacion de casos en donde
el participante aplique todos los pasos y el
grupo evaluara la efectividad del
desemperio y el &rea de mejora.

Lamina No. 38

CONCLUSIONES

UN BUEN VENDEDOR NO ES'A QUE MAS HABLA
SINO AQUEL QUE MAS SABE ESCUCHAR.

EL MERCADO ES Y SERA COMPETITIVO.
SOLO SOBREV IVIRAN JORES.

EL MEJOR NO ES EL MAS FUERTE, SINO EL w MAS
RAPIDO SE ADAPTA A LOS CAMBIOS.

EN NUESTRO NEGOCIO, EL MEJOR ES EL QUE MEJOR
VENDJE Y MUESTRA. MAYOR INTERE! EL CLIENTE

CLIENTE I1ZAR

-'s EG o

GOCIAR

GANAR QANAR . ..d" minlo
ot -

=

Descripcion: Se realizar4 un resumen de
los aspectos relevantes del evento.
Técnicas: Lectura comentada e
interrogativa.

Duracion: 15 minutos.

Apoyos didacticos: Manual, lego, musica
de ambientacion, aroma, computadora y
cafion.

Comentarios: Previo a las conclusiones, se
realizara la lectura “Stew Leonard’s” y
finalmente se recapitula haciendo al
auditorio preguntas que circunscriban los
ejes esenciales por los cuales se sustenta
este evento.

Como se observa, todas las laminas del evento utilizan imagenes mezcladas con un texto
basico solo cuando es necesario. También se combinan distintas técnicas, apoyos
audiovisuales y apoyos didacticos de PNL, pensados para cada lamina utilizada durante el
evento; ademas de que las laminas estan cuidadosamente disefiadas con colores y formas
diferentes; incluyendo vifietas variadas, haciéendolo mas llamativo al participante y
apegandose a las ideas plasmadas en ésta tesis.
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Asi mismo, es de resaltar que ésta es solo una propuesta de trabajo, cada facilitador puede
hacer adecuaciones de acuerdo a sus necesidades, ingenio y creatividad, dandole su toque
y/o estilo personal.
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Conclusiones

Durante este ultimo apartado, describiré las experiencias, aprendizajes y reflexiones que me
ha dejado la elaboracidn de esta tesis. Asi mismo, para poder exponer ese enriquecimiento
personal y cognitivo, a continuacion, plantearé y desarrollaré una serie de
cuestionamientos, los cuales me permitiran ir concatenando esas experiencias, aprendizajes
y reflexiones, a lo largo de este capitulo.

La primer reflexion que hago me conduce al planteamiento de la siguiente pregunta:
¢Como pudiera aplicarse la PNL a la educacion formal de las instituciones educativas?

Desde mi perspectiva puedo decir que a lo largo del proceso de investigacion, constaté que
para aplicar adecuadamente la PNL en las instituciones educativas, lo primordial es que
exista la apertura y disposicion hacia el cambio y la constante capacitacion. EI poder aplicar
masivamente una teoria como PNL implica romper esquemas ya muy arraigados, en
nuestras instituciones encargadas de la educacion.

Sin embargo, si alguna persona inmersa en este medio desea poner en practica esta teoria;
desde mi particular punto de vista, le recomendaria inicialmente centrarse en la planeacion
y no solo concretarse en planear una sesion, sino mejor aun disefiar el aprendizaje para que
éste se capte o retroalimente en cualquier momento, dentro e incluso si se pudiera fuera del
evento de capacitacion. Una manera de conseguir dicho planteamiento es mediante el uso
adecuado de todos los recursos didacticos existentes, enfocados hacia las premisas
establecidas en la Programacion Neurolinguistica. Esto es factible debido a que muchas de
las cuestiones a abordar dentro de las instituciones educativas, son situaciones aplicables no
meramente al ambito educativo y/o laboral sino también a nuestras vidas en todo momento.
Por tanto, como facilitador se tiene el deber de conocer la mayor gama posible de recursos
didacticos (teorias, técnicas, sofware de computadora, dindmicas, materiales, etc.) puesto
gue mientras mas se conozca de ellos, el abanico de posibilidades al planear se vera mucho
mas enriquecido.

A su vez, es fundamental la planeacion pensada siempre en tres canales, aprovechando
imagenes (visual), sonidos y palabras (auditiva) y sensaciones (cinestésica), para la PNL no
hay un canal que tenga mayor relevancia, los tres canales poseen la misma importancia y
esta conjuncion de canales es lo que nos funcionara. Las estrategias a seguir igualmente
deben ser planificadas en las distintas maneras de pensar; visual, auditiva o cinestésica,
considerando sus cualidades (imagenes, sonidos o sensaciones internas), asi como la
secuencia de pensamientos.

No olvidemos, que plantear claramente él o los objetivos de un curso es fundamental,
puesto que si uno tiene claro el objetivo(s) a lograr, podra estructurar adecuadamente el
camino a seguir durante el evento de capacitacion, permitiendo ya en el desarrollo superar
con mayor facilidad los obstaculos presentados, pudiendo desde el inicio captar la atencion
del grupo en el tema a tratar, ademas de dar confianza tanto a los participantes como al
facilitador, logrando en el entorno una sinergia de creatividad. Esto nos permitira tener
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mayor probabilidad de éxito en el cumplimiento de los objetivos, consolidando de esta
forma aprendizajes significativos.

Adicionalmente, para estructurar objetivos y un plan en forma adecuada, invariablemente
de los recursos didacticos manejados, no debemos perder de vista, las creencias, los actos y
las estrategias mentales tanto del grupo con el cual se va a trabajar como de nosotros en
nuestro papel de facilitadores, puesto que el aprendizaje como ya he mencionado es
concebido en distintos niveles neuroldgicos y debemos ser cuidadosos de no herir
susceptibilidades. Para ello y para la consolidacion de un trabajo exitoso dentro del
esquema que planteo, no debemos dejar de lado la perspectiva durante la planeacién y
durante el transcurso del evento, adoptar diferentes perspectivas es una habilidad analitica y
comunicativa fundamental. La primera perspectiva a considerar es nuestra propia realidad,
la segunda es la realidad del otro y la tercera posicion es la perspectiva sistémica general
que las abarca a las dos, el saber llegar a esta ultima nos permitira cerrar con éxito, la
planeacion y el desarrollo de cualquier evento. Cuantas mas perspectivas se tengan, mas
informacidn de valia se conseguira.

Por lo cual, cabe recordar que para generar un medio ambiente idéneo para el proceso
ensefianza-aprendizaje, al planear deben ser consideradas béasicamente actividades
interactivas, interesantes, personalizadas y relevantes; y nuevamente remarco que los
recursos didacticos enfocados a la Programacion Neurolinguistica permiten al participante
y facilitador sentirse en un ambiente confortable.

Un entorno confortable puede crear y favorecer excelentes relaciones entre las personas que
se encuentren un evento de capacitacion, puede estimular los comentarios, la creatividad y
la curiosidad y sobre todo desarrollar la autoestima, confianza y aprecio.

La interaccion entre facilitador y participante también es un factor importante para el logro
de los objetivos. A lo largo de esta interaccion deben existir acuerdos bilaterales en relacion
a las reglas y normas a seguir y respeto a los demas en sus palabras y sentimientos. El
facilitador es quien da pauta a la apertura y circunstancias que pueden hacer que esta
interaccion sea exitosa. Hoy dia debemos dejar de lado la figura del profesor que ha sido
dotado de conocimiento y sabiduria para ensefiar, en donde el alumno es meramente un
receptaculo de informacion, para pasar a un enfoque de facilitador del aprendizaje en donde
la participacién es interactiva por parte del alumno creando una sinergia de aprendizaje en
donde la suma de las partes es parte fundamental para el logro del proceso ensefianza-
aprendizaje.

Asi mismo, hago énfasis en la capacitacion constante del facilitador para que sus recursos
no se vuelvan obsoletos, es fundamental que este como cualquier otro profesional de
nuestro tiempo, deba mantenerse en constante actualizacion, para estar a la vanguardia en
las teorias de aprendizaje que estén arrojando resultados favorables en la educacion,
ademas de estar reinventando sus formas de como hacer mas efectivas dichas teorias. De
esta manera un facilitador ira haciendo los ajustes necesarios a un evento de capacitacion,
eliminando y/o agregando formas y materiales.
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En resumen, la planeacion adecuada de un tema incrementard significativamente las
posibilidades de coherencia y estructura de la misma, da mayor satisfaccion al vivir la
experiencia para ambas partes (participante y facilitador) y permite al participante el
registro permanente de lo que se presentd. No olvidemos, que las personas pueden aprender
y van a aprender, si creamos ambientes en los que existan entornos reconfortantes,
estimulacion sensorial y enriquecimiento del poder personal.

También, es de destacar que un recurso didactico relevante no muy explotado, es el modelo
de lenguaje elaborado por la PNL; el Metamodelo, éste por si mismo es una herramienta
solida que facilitara el trabajo en la parte de comunicacion verbal, sobre todo para quienes
no somos unos oradores natos, permitiéndonos ser puntuales en la formulacién de
preguntas clave, para asi, lograr pasar de las palabras a la estructura profunda de la
experiencia en cada individuo, sin olvidar que debe existir siempre coherencia entre
nuestras palabras y el lenguaje corporal, ya que esto reafirmard o refutard ante el grupo
nuestro discurso.

A su vez, como facilitadores y comunicadores no debemos olvidar que el significado de
nuestra comunicacion es la respuesta que obtenemos independientemente de las intenciones
de nosotros. Nuestro pensamiento y lenguaje se vera reflejado en nuestro cuerpo y en las
demas personas. Una buena comunicacion debe existir desde que el grupo se encuentra
dentro del aula de capacitacion, para lo cual el facilitador debe de conocer de forma precisa
su objetivo, ser sensible a las reacciones (feedback), y ademas, ser flexible y tener caminos
alternos para alcanzar los objetivos. EI Metamodelo hace que la percepcion de la
comunicacion en la PNL sea distinta. Un buen comunicador que utilice PNL, normalmente
actuard (conciente o inconcientemente) utilizando esta idea.

Y de aqui se deriva el segundo cuestionamiento:
¢ Qué es lo que hace que la PNL cambie en forma radical la comunicacién tradicional?
En el entendimiento y aplicacion de lo siguiente:

- No importa lo que comuniquemos, ni la forma en que lo comuniquemos, el
significado, lo méas importante de la comunicacion, estd en la respuesta que
obtenemos.

- Si no se planea la respuesta que esperamos obtener y no somos capaces de percibir
la respuesta, ;Como podemos alcanzar un objetivo de comunicacion y ser efectivos
al alcanzarlo?

En general puedo decir que el saber escuchar al grupo con el cual se esta trabajando, nos
permitird darnos cuenta si la comunicacion va en el sentido deseado o necesitamos ir por
otro camino.

Un buen facilitador no es el que mas habla; es el que sabe cuando hablar y cuando hacer
pausa para escuchar. Ahora bien, ¢qué pasa si la respuesta que obtengo no es la que deseo
obtener?, simplemente cambio la forma de comunicacion, hago algo distinto hasta que
obtenga la respuesta deseada. La PNL nos ensefia, que todos los resultados y
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comportamientos son logros, ya sea que sean 0 no sean los resultados deseados para una
tarea o contexto.

¢Cuantas personas no hemos visto que se consideran un fracaso cuando no obtienen los
resultados que esperaban al primer intento? Esta presuposicion nos ensefia coémo responder
cuando no obtenemos el resultado que esperamos. De hecho esta presuposicion no sélo
aplica en la comunicacién sino en cualquier entorno de la vida. Cualquier resultado o
comportamiento que obtengamos como respuesta lo podemos considerar retroalimentacion,
esto nos puede servir como un indicador para ver si ya obtuvimos el resultado deseado,
llevandonos a generar un ciclo de retroalimentacion donde nos habituaremos y
sensibilizaremos para saber si vamos bien o debemos de hacer cambios. Una vez aplicada
la accion volvemos a leer la informacion obtenida, para saber si ya vamos por el andamio
correcto. De no ser asi aplicamos una accion para corregir y volvemos a verificar la
informacién que percibimos del grupo y asi sucesivamente hasta hacer las correcciones
pertinentes e ir logrando los objetivos deseados.

Por lo tanto, cuando la informacion que recibimos nos dice que no obtuvimos el resultado
deseado, mas que considerarla como un fracaso debemos considerarla como un logro, ya
que sabemos una forma que no funciona en este contexto especifico para obtener nuestro
objetivo, y a partir de esta informacion hacer otra cosa hasta alcanzar nuestro objetivo.

Otro punto a destacar, es que todas las distinciones que los seres humanos son capaces de
hacer concernientes a nuestro ambiente y nuestro comportamiento pueden ser representadas
en forma til por medio de los sentidos visuales, auditivo, cinestésico. La importancia de
este hecho radica en que nos da la posibilidad de trabajar con cualquier distincion o
comportamiento, ya que:

Cualquier experiencia o distincion de nuestro comportamiento y nuestro ambiente se puede
y de hecho la representamos por medio de imagenes, sonidos, sensaciones, olores y
sabores. Por lo tanto, si cualquier distincion o comportamiento puede ser representado por
medio de nuestros sentidos utilizando PNL, podemos cambiarle el significado y la
interpretacion que hacemos de ellos.

De esta manera, si alguna distincién o comportamiento no se ha representado por medio de
nuestros sentidos, podemos hacer una representacion Util para efecto de trabajar con ella,
sin pasar por alto que los recursos y perspectivas requeridos por un individuo para efectuar
un cambio ya existen dentro de él.

Por lo cual, apoyandonos de los recursos con los que ya cuenta la persona, es decir, para
generar cambios en las personas no es necesario introducir nuevos recursos, (curiosamente
esto funciona en las personas y en las organizaciones). EI cambio es mas rapido y facil si
vVemos que recursos tiene actualmente la persona y con esos mismos recursos generamos el
cambio deseado.

Como observamos, el modelado y las estrategias de la PNL, proporcionan tanto al

participante como a nosotros facilitadores, habilidades para ““aprender a aprender”,
recordando algo trascendental: la mayor parte del aprendizaje y la habilidad se desarrolla en
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el nivel inconsciente. Por tal motivo, nuestra labor como Profesionales de esta area es 'y
sera desarrollar caminos que nos permitan penetrar hasta esos niveles del pensamiento.
Para ello, tal vez tengamos que desaprendernos de los modelos tradicionales de aprendizaje
en una educacion escolarizada tradicional, para migrar a una educacién llena de
estimulacion, de recursos didacticos, de respeto hacia los alumnos en donde el contenido
es importante pero ain mas importante y perdurable es la ““forma’ en que se aprende. Este
trabajo de tesis debe replantear los sistemas educativos tradicionales y como la PNL puede
ser una herramienta que todo profesional de la educacion debe incorporar a su repertorio.

Pasando al tercer punto en este analisis, planteo la siguiente pregunta:

¢Por qué hoy dia con toda la tecnologia educativa existente se sigue impartiendo una
educacién centrada en los contenidos, olvidando las formas?

Desde mi particular punto de vista y puede sonar repetitivo, pero la educacion en México se
continua tomando a la ligera, los profesionista de la educacién no contamos con un
conocimiento pedagdgico sélido y se sigue manifestando la idea de que si un profesional
“tiene los conocimientos” de un area, por obviedad podra trasmitirlos. Esto a lo largo del
tiempo ha demostrado ser una falacia, una aseveracion completamente errénea que solo
nos lleva a repetir formas tradicionalistas de educar, convirtiéndose en un circulo vicioso
gue estadisticamente se ha traducido en cada vez una mayor desercién de escolares y
niveles pobres de educacion en México.

Definitivamente en la actualidad existe una gran cantidad de tecnologia educativa, sin
embargo, los profesionistas encargados de llevar la educacion a las aulas desconocen en su
mayoria esta tecnologia, y los que tienen alguna idea de esta no saben como transpolarla a
las aulas. Ademas, si hablamos de escuelas de gobierno e incluso privadas, a cualquier
nivel, no hay una exigencia real del profesor para actualizarse. Asi mismo, a nivel superior
en las universidades publicas, los profesores en gran parte son de escritorio, no han tenido
contacto con las exigencias laborales del exterior, casandose como catedraticos con el
esquema tradicionalista, dificultdndole cada vez méas al egresado su situacion laboral para
encontrar trabajo.

Cuan efectivo es el sistema educativo, pues el tratar de masificar la educacién conlleva a no
respetar las diferencias individuales en cuanto al aprendizaje. Si todos aprendemos a través
de canales sensoriales diferentes, me pregunto qué pasa con un alumno cuya predominancia
para el aprendizaje es mediante el canal cinestésico y lo obligamos a aprender durante
toda su estancia escolar por un canal sensorial diferente como el auditivo o visual.

Reitero la necesidad de redisefiar los esquemas educativos de nuestro pais, elevar las
exigencias del profesorado y darle herramientas que le permitan brindar al alumno una
educacion acorde con las competencias y exigencias actuales. Dificilmente el gobierno se
dara a la tarea de hacerlo, sin embargo, los encargados directos de la educacion tenemos
mucho que hacer para cambiar los esquemas educativos actuales, requerimos tener un
mayor compromiso, pasando de un rol pasivo a un rol proactivo.
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Para lo cual en este trabajo de tesis, a la educacion formal, le estoy planteando una
propuesta metodoldgica, del como desarrollar y/o enriquecer con PNL un curso referido a
cualquier area o tema que se desee abordar, esto no es exclusivamente para el area de
capacitacion de empresas; tiene cabida en cualquier tipo y nivel educativo. Como ya he
aludido, el sistema escolarizado tradicional con el cual se trabaja actualmente en la mayoria
de las escuelas a cualquier nivel es completamente obsoleto, y se requieren modificaciones
de fondo para lograr resultados acordes a las exigencias actuales. A mi forma de ver, esta
tesis tiene un potencial enorme por explotar en la educacion formal, siendo punta de lanza
para investigaciones posteriores, si es que realmente se quieren obtener resultados
destacados en la ensefianza y aprendizaje a cualquier nivel, este trabajo puede ser una de las
Ilaves la cual ayude a revolucionar el sistema educativo nacional, puesto que cuenta con
elementos completamente aplicables a la educacién formal. La metodologia PNL que
desarrollé, con sus modificaciones pertinentes de acuerdo al nivel educativo en el cual se
quiera implementar, deberia arrojar seguramente resultados muy diferentes a los actuales.

A mis compafieros de Pedagogia y cualquier persona involucrada en la educacion, le estoy
presentando un modus operandi en el desarrollo de sus clases. Para ello, debemos estar
dispuestos a ir méas alla, rompiendo con la escuela tradicional con la que hemos sido
forjados histéricamente y la cual seguramente reproduciremos si no estamos dispuestos a
encontrar otra manera de impartir catedra, debemos tener la disposicion a arriesgarnos por
otros andamios, lo cual implica un compromiso a la preparacion y actualizacion constante.
Ademas, la PNL no es la unica teoria para aplicar, existen otras mas por explorar en este
basto mundo del conocimiento. A todos los involucrados los invito a acercarse si no es a la
PNL a otras teorias que les permita reinventarse constantemente convirtiéndose en
verdaderos facilitadores de la educacién. Nosotros como Pedagogos Universitarios
tenemos la responsabilidad de romper completamente esos esquemas tradicionalistas y
llevar la tecnologia educativa en México a estandares de competitividad mundial.

También asumo, que la presente investigacion esta aportando al rubro de Capacitaciony a
la Programacion Neurolinglistica, un sustento teorico-practico del porque y el como
utilizar PNL en la capacitacion y educacion formal en general, conglomerando una serie de
recursos didacticos como técnicas de instruccion, apoyos audiovisuales y apoyos para
PNL, esto ultimo lo principal en el presente trabajo puesto que hasta el momento no habia
sido documentado. Por lo cual, espero que el presente trabajo también sirva como base para
tomar conciencia de la necesidad de investigar las aplicaciones de la PNL y de otras teorias
cognitivas en el campo de la educacion y capacitacion para adultos, prueba de ello es que
en México no existe una sola empresa dedicada a proveer material didactico especializado
en capacitacion de adultos y existe una sola empresa que comercializa videos de
capacitacion, siendo hasta hoy un monopolio de este rubro.

A mi Universidad que en todo este largo camino como estudiante he aprendido a valorar y
asi mismo, a la carrera de Pedagogia, le dejo una propuesta metodologica que pudiera ser
incluida en un futuro cercano en la curricula de la carrera. Mi tesis aborda un tema tedrico-
practico que estd a la vanguardia en los sectores laborales, que es parte de la pedagogia
aplicada actualmente en estos sectores. Un Pedagogo tiene la necesidad de estar igualmente
a la vanguardia en las corrientes tedrico-practicas actuales. En el presente sabemos lo
competido que estd la situacion laboral en nuestro pais y a los estudiantes en diversas
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Universidades, no se nos esta aterrizando la cuestién teorica hacia lo pragmatico, no se nos
dan los elementos suficientes para poder competir en igualdad de circunstancias con
egresados de otras Universidades del sector privado que han ido creciendo. Las bases
tedricas que se manejan actualmente deberian compaginarse con metodologias
contemporaneas utilizadas actualmente en el sector productivo, ademas de aterrizarlas a la
parte practica. Solo asi podriamos estar hablando de egresados con los elementos
suficientes para competir a cualquier nivel y en cualquier lugar. De continuar con el mismo
enfoque de formacién en las Universidades, seguramente se ira perdiendo terreno en el
sector laboral dificultdndose cada vez més el acceso a éste.

Finalmente, es menester destacar que en mi persona se establecieron aprendizajes, los
cuales han trascendido més alla de lo laboral, al estudiar una teoria basada en el accionar de
personas exitosas, uno va reflexionando, aprendiendo, y reinventandose, poniendo en
practica los aprendizajes obtenidos a mi vida cotidiana, ampliando paulatinamente los
horizontes laborales, pero sobretodo las expectativas personales, fijandome metas que antes
ni siquiera lograba visualizar. Para mi, la PNL funciona excelentemente en la laboral, pero
al irme empapando de ésta, termind por trascender afortunadamente en lo personal.
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Evaluacion del curso
“Manejo de la insatisfaccion del cliente y reclamaciones”

Participante Fecha

Esta evaluacion ha sido disefiada para que usted pueda indicar su opinién acerca del programa
presentado.

Instrucciones: Favor de encerrar en un circulo el nimero que represente lo que usted piensa de
cada pregunta para poder conocer el impacto de nuestro evento.

A continuacién se presenta la escala de valores al objetivo:

Excelente 5
Bueno 4
Regular 3
Malo 2
Deficiente 1
Evaluacion
1 2 3 4 5 1. Se abordan los temas para dar cumplimiento al objetivo.
1 2 3 4 5 . Los objetivos del evento contribuyen al desarrollo de su trabajo.
1 2 3 4 5 ni. El contenido del curso logro satisfacer sus expectativas.
1 2 3 4 5 1v. El dinamismo del curso fue (1 aburrido; 5 entretenido).
1 2 3 4 5 v. Como considera el desempefio del instructor.
1 2 3 4 5 vi. Evalla la disponibilidad del instructor para aclarar dudas.
1 2 3 4 5 vii. Considera de utilidad y buena calidad el material proporcionado.
vii. Las dindmicas y apoyos (musica, ldminas animadas, aromas, ... ),
1 2 3 5 contribuyeron a generar un ambiente adecuado para el aprendizaje.
4 5 1x. La forma de ensefianza aplicada al curso le parecid.
4 5 x. Fue préctico aprender mediante esta forma de ensefianza.
x1. La manera en que se llevo el curso generd un ambiente agradable
4 5 permitiéndole obtener un mejor aprendizaje y mayor participacion.
4 5 x11. Su aprendizaje en general resultd.
3 4 5 xin. Evalla la realizacion de este evento en términos generales.

Instrucciones: Favor de contestar los siguientes cuestionamientos.

xiv. De los apoyos presentados (laminas, peliculas, aromas, dindmicas, masica, etc,...), ¢cuél le
resulté de mayor impacto?

¢Porqué?
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xv. ¢Cudl fue el mensaje de mayor impacto en el evento presentado?

¢Por qué?

xv1. De los temas vistos en este evento ¢cudles considera que estan directamente relacionados con
su trabajo?

xvil. Describa de que manera aplicard lo aprendido durante el evento en el desempefio de su
trabajo.

xviil. ¢Coémo le parecid este evento respecto a otros?

¢Porqué?

xi1x. Recomendaria este evento ¢porqué?

xX. Si este evento tuviera un costo monetario lo pagaria.
¢Porqué y cuanto?

Elaborado por:
Lic. Fernando Ochoa Acevedo
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ANEXO 11
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El Metamodelo de la PNL

La parte linguistica establecida por la PNL es algo que no se puede dejar de lado para
lograr establecer una metodologia sélida con base en esta corriente. Por tal motivo, el
presente anexo no deja de ser menos importante que el demas contenido de la tesis y
viene a ser otro complemento a este trabajo.

Palabras y Significados

- Pero “gloria” no significa <una bonita argumentacion definitiva> -- objetd Alicia.

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

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

- Lacuestion es —dijo Humpty Dumpty--, quién es el que manda; eso es todo.

LEWIS CARROLL, Alicia a través del espejo

Nosotros como facilitadores del conocimiento, vemos en la necesidad y obligacion de no
solo manejar adecuadamente las técnicas de instruccion, apoyos didacticos, etc. También
un manejo adecuado del lenguaje al expresar clara y precisamente determinada idea, es
fundamental para poder conseguir un buen ritmo secuencial durante cualquier evento,
hasta alcanzar los objetivos planteados en dicho evento.

La PNL nos proporciona una herramienta que aparte de brindarnos la posibilidad de
reflexionar sobre nuestra forma de expresarnos, para mejorar mediante un proceso
sencillo. Igualmente nos da la pauta de abrir puertas de reflexion en el participante, las
cuales lo llevardn de forma paulatina a ir obteniendo resultados positivos que quizé
nunca se habia imaginado que pudiera conseguir. La herramienta ligistica de PNL a la
cual hago referencia es “El Metamodelo™ *

En la ultima parte este un capitulo en donde abordaré el poder del lenguaje. Asegurarse
de que lo que usted dice que es lo que quiere decir, comprender de la forma mas clara
posible lo que quieren decir los demas, y permitir a los demas que comprendan lo que
quieren decir. Es un capitulo sobre como reconectar el lenguaje con la experiencia.

Hablar no cuesta nada, segun se dice; sin embargo, las palabras tienen el poder de evocar
imagenes, sonidos y sentimientos en el oyente o el lector como sabe todo poeta,
publicista o escritor. Las palabras pueden comenzar o romper relaciones, terminar con
relaciones diplomaticas, provocar peleas y guerras...

Las palabras nos pueden poner de buen o mal humor, son anclas de una compleja serie
de experiencias. Por esto, la Unica respuesta a la pregunta: <¢Qué significa en realidad
una palabra?>, es: <¢para quién?>. El lenguaje es una herramienta de comunicacion vy,
como tal, las palabras significan lo que la gente acuerde que signifiquen; es una forma
compartida de comunicar experiencias sensoriales. Sin €l, la sociedad no podria estar
organizada de la forma que conocemos.

! Mecanograma “El Metamodelo de la PNL”
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Confiamos en las intuiciones de los hablantes nativos de la misma lengua, y en el hecho
de que nuestra experiencia sensorial es lo bastante parecida como para que nuestros
mapas tengan muchos puntos en comun. Sin esto, todas las conversaciones serian
desesperantes y todos seriamos unos comunicadores como Humpty Dumpty.

Pero... no todos compartimos exactamente el mismo mapa.

Cada uno de nosotros experimenta el mundo de una forma Unica. Las palabras estan, en
si mismas, vacias de significado, como se hace evidente cuando se escucha una lengua
desconocida de uno. Damos significado a las palabras mediante las asociaciones
ancladas a objetos y experiencias de la vida.

No todos vemos los mismos objetos o tenemos las mismas experiencias. EI hecho de que
otras personas tengan mapas y significados distintos, afiade riqueza y variedad a la vida.
Podemos estar de acuerdo en el significado de palabras como <pastel> porque todos
hemos compartido la misma vision, olor y sabor de uno; pero podriamos pasarnos horas
discutiendo sobre el significado de palabras abstractas como <respeto>, <amor> 0
<politica>. Las posibilidades de confusion son inmensas. Estas palabras, en particular,
son como las manchas de tinta de Rorschach, que significan cosas distintas para cada
persona; y ello sin tener en cuenta cosas como distracciones, falta de intimidad, claridad
expositiva 0 mutua incapacidad para entender ciertas ideas. ;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. ;Como
damos sentido a las palabras que oimos? ;Como elegimos las palabras para expresarnos?
¢Y cdémo las palabras estructuran nuestras experiencias? Todo esto nos lleva al corazon
mismo de la parte linguistica de la PNL.

Dos personas que dicen que les gusta mucho escuchar musica, pueden descubrir bien
pronto que tienen muy pocas cosas en comun cuando uno diga que le gustan las Operas
de Wagner, mientras el otro escucha rock duro. Si le digo a un amigo que estuve todo el
dia relajandome, puede que me imagine sentado en una butaca viendo la televisién toda
la tarde. Si supiera que estuve jugando a squash y luego di un largo paseo por el parque,
podria pensar que estoy loco. También se preguntaria como es posible que la palabra
relajacion pueda usarse para significar cosas tan diferentes. En este ejemplo no estan en
juego grandes cosas. La mayor parte de las veces, los significados estan lo bastante
proximos para permitir una adecuada comprension.

iMaldito
tiempo!

iPodré ir
a esquiar!
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Las palabras significan cosas distintas segun el punto de vista de cada cual. También hay
situaciones en que es muy importante comunicarse de forma extremadamente precisa;
por ejemplo, en relaciones intimas o en acuerdos de negocios. En estos casos querréa
usted estar seguro de la otra persona comparte su significado; querra saber de la forma
mas exacta posible lo que para la otra persona significa algo en su mapa, y querra
también que sea clara sobre lo que quiere decir.

Pensar en voz alta

El lenguaje es un filtro poderoso para nuestras experiencias individuales; es parte de la
cultura en que nacemos y no puede cambiar. Canaliza los pensamientos hacia unas
direcciones, facilitando pensar de unas formas y dificultando pensar en otras. Los
esquimales tienen muchas palabras distintas para la Gnica palabra <nieve>, en inglés o en
espafol. Su vida puede depender de la correcta identificacion de un tipo de nieve; les
interesa distinguir entre una nieve que se puede comer y otra apta para la construccion,
etc. ¢Puede imaginar lo distinto que seria el mundo si pudiese distinguir entre multitud
de variedades de nieve?

El pueblo hanuoo de Nueva Guinea tiene un nombre distinto para 92 variedades de arroz;
es extremadamente importante para su economia. Dudo que tenga siquiera una palabra
para hamburguesa, cuando nosotros tenemos al menos una docena; también tenemos mas
de 50 palabras diferentes para otros tantos modelos de coches. El lenguaje realiza
distinciones pertinentes en unas areas u otras dependiendo de lo que sea importante para
esa cultura. EI mundo es tan rico y variado como queramos hacerlo, y el lenguaje que
heredamos desempefia un papel esencial dirigiendo nuestra atencion a unas partes u
otras.

Las palabras son anclas de experiencias sensoriales, pero la experiencia no es la realidad,
y la palabra no es la experiencia. El lenguaje esta, por lo tanto, a dos movimientos de la
realidad. Discutir sobre el significado real de una palabra es casi como discutir que un
menu sabe mejor que otro porque usted prefiere la comida de ése. La gente que aprende
una lengua casi siempre sufre un cambio radical en la forma que tiene de pensar sobre el
mundo.

Darle sentido a las palabras — EI 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
las palabras que usa, son unas habilidades valiosisimas en la comunicacion.

La PNL tiene un mapa muy uatil de como funciona el lenguaje que le evitard
comunicadores del tipo Humpty Dumpty, y le asegurara que no se convierta usted mismo
en uno de ellos. Este mapa del lenguaje como hago mencion al inicio del presente
capitulo se conoce en los escritos de la PNL como el Metamodelo. La palabra <meta>
viene del griego y significa méas alla o en un nivel diferente. EI metamodelo emplea el
lenguaje para clarificarlo, le previene de engafiarse a usted mismo, le permite
comprender lo que significan las palabras; vuelve a conectar el lenguaje con la
experiencia.
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El metamodelo fue uno de los primeros modelos desarrollados por John Grinder y
Richard Bandler. Observaron que dos de los mejores terapeutas, Fritz Perls y Virginia
Satir, tendian a utilizar cierto tipo de preguntas cuando recogian informacion.

John y Richard intentaron desarrollar su vision del lenguaje, el cambio y la percepcion, y
vieron que también tenian que crear un vocabulario para describirlos. Pensaban que era
un gran error que la ensefianza de terapeutas durante los afios 70 consistiera en adquirir
una formacion académica, empezar a practicar y tener, finalmente, que reinventar la
rueda por que no habia un vocabulario para hacer llegar los conocimientos de los Gltimos
investigadores a los nuevos psicoterapeutas.

Todo esto cambid en 1975 con la aparicion de la obra The Structure of Magic 1,
publicado por Science and Behaviour Books. El libro describe el metamodelo con todo
detalle, y contiene mucho del material que John y Richard habian obtenido de sus
observaciones de Fritz Perls y Virginia Satir. Desde entonces la gente puede aprovechar
la experiencia de unos psicoterapeutas excepcionales que han pasado muchos afios
descubriendo lo que funcionaba y lo que no. El libro estd dedicado a Virginia Satir.

Decirlo todo — La estructura profunda

Para entender el metamodelo, que es una herramienta para tener un mejor conocimiento
de lo que la gente dice, necesitamos observar como se traducen los pensamientos en
palabras. El lenguaje nunca puede equiparse a la velocidad, variedad y sensibilidad de
nuestros pensamientos; sélo puede ser una aproximacion. Un hablante puede tener una
idea completa y total de lo que quiere decir; es lo que los linglistas llaman la estructura
profunda. La estructura profunda no es consciente; el lenguaje existe en un nivel
neuroldgico muy profundo. Lo que hacemos es acortar esta estructura profunda para
hablar con claridad, y lo que realmente decimos es lo que se llama estructura superficial.
Si no acortaramos la estructura profunda, la conversacion seria terriblemente larga y
pedante. Una persona que le pregunte por el hospital mas cercano, no le agradecera si
usted le da una contestacion que incluya gramética transformacional. Para pasar de la
estructura profunda a la superficial, hacemos, de manera inconsciente, tres cosas:

En primer lugar, seleccionamos s6lo una parte de la informacién que haya en la
estructura profunda. Gran cantidad quedara fuera.

En segundo lugar, damos una versién simplificada que, inevitablemente, distorsionara el
significado.

En tercer lugar, generalizamos. Sefialar todas y cada una de las posibles excepciones y

condiciones haria la conversacion terriblemente aburrida.
El metamodelo es una serie de preguntas que intentan:
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Estructura

superficial i uf!
| I
Eliminacion

|

PENSAMIENTOS

Distorsion

T

Pensamientos

Generalizacion

Estructura T

profunda Pensamientos
especificos

Para salir de la estructura profunda, generalizamos, cambiamos y abandonamos parte de
nuestras ideas para hablar con los demas.

Trastocar y aclarar las eliminaciones, distorsiones y generalizaciones del lenguaje. Estas
preguntas tienen la finalidad de llenar la informacién perdida, remodelar la estructura y
son sacar informacion especifica para dar sentido a la comunicacion. Es Gtil tener en

cuenta que ninguno de los siguientes modelos son buenos o malos en si mismos; todo
depende del contexto en que se empleen y en las consecuencias de su empleo.

Sustantivos inespecificados
Considere las frases siguientes:

Lara, la nifia de siete afios, se cay6 sobre un cojin en el salén y se golpe6 la mano
derecha contra una silla de madera.
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La nifia tuvo un accidente.

Ambas frases significan lo mismo, si bien la primera tiene mucha méas informacién
especifica. Podemos llegar a la segunda frase desde la primera facilmente, por pasos,
eliminando o generalizando los sustantivos especificos. También, las dos frases estan
bien construidas; una buena construccion gramatical no es garantia de claridad. Muchas
personas son aficionadas a hablar sin parar, en buen espafiol, sin que por eso le dejen a
uno mas sabio después.

El sujeto activo de una oracion puede ser eliminado haciendo la frase impersonal,
diciendo, por ejemplo: <Han construido la casa>, en vez de decir: <construy0 la casa>.
So6lo porgue no diga quién la construy6 no quiere decir que la casa surgié por si misma;
los constructores todavia existen.

Este tipo de eliminacion puede implicar una vision del mundo en la que usted es un
espectador pasivo y donde las cosas se suceden sin que nadie sea responsable de ellas.
Asi que cuando oiga la frase: <Construyeron la casa> puede preguntar por la
informacioén que falta: <;Quién construyd la casa?>.

Otros ejemplos en los que no se especifican los sustantivos:

<Estan afuera esperandome.> ;Quién?

<Es una cuestion de opinion.> ¢El qué?

<Han arruinado el barrio.> ;Quién?

<Los animales domésticos son una molestia.> ;Qué animales domésticos?

La perla siguiente pertenece a un nifio de dos afios cuando le preguntaron qué le habia
sucedido a una barrita de chocolate que habia en la mesa.
<Si alguien se deja el chocolate por ahi, alguien se lo come.> ;Qué alguien?

Los sustantivos inespecificados se aclaran preguntando: <;Qué o0 quién
especificamente...?>.

Verbos inespecificados

Alicia estaba demasiado perpleja como para decir nada, asi que después de un momento
Humpty Dumpty comenzé de nuevo.

- Tienen carécter, algunos, especialmente los verbos, son los mas orgullosos; con los
adjetivos puedes hacer lo que quieras, pero con los verbos no. jNo hay manera de
manejarlos! jImpenetrabilidad! jEso es lo que yo digo!

LEWIS CARROLL, Alicia a través del espejo

A veces un verbo no esté especificado, por ejemplo:
<Viaj6 a Paris.>

<Se cortd.>

<Me ayudo.>

<Estoy intentando acordarme.>
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<Marchate y aprende esto para la proxima semana.>

Podria ser importante saber como se realizaron estas acciones; queremos el adverbio. Asi
tenemos: ¢Como viajo? (Cémo se cortd? ;Como le ayudd? (Coémo esta intentando
recordarlo? (O de otra manera: (Qué esta intentando recordar especificamente?) ;Cémo
voy a aprender eso?

Los verbos inespecificados se aclaran preguntando: <¢Como especificamente....?>

Comparaciones

Los ejemplos siguientes sobre falta de informacion son similares y, a menudo, se dan a la
vez: juicios y comparaciones. La publicidad es una fuente excelente para ambos
modelos.

El nuevo jabon en polvo mejorando Fluffo es mejor.

Aqui hay una comparacion, pero no esta hecha claramente; una cosa no puede ser mejor
aisladamente. ;Mejor que qué? ;Mejor que antes? ;Mejor que los productos de la
competencia? ¢Mejor que usar jabon liquido?

Toda frase que emplee palabras como <mejor>, <peor>, <el mejor>, <el peor>, establece
una comparacion. Solo se puede establecer una comparacion si hay algo con qué
comparar, si no aparece en la oracion, tendra que preguntar qué es.

Otro ejemplo podria ser:
Llevé mal la reunion

Mal: ;Comparado con qué? ;Como habria debido llevarla? ;Cémo la hubiera manejado
Pedro Pérez ;O Superman?.

Muy a menudo la parte eliminada de la comparacion es irreal. Si usted se compara con
Superman, observe lo mal que queda en la comparacion, y luego elimine el criterio de
comparacion. Todo lo que le queda es un sentimiento de inadecuacion e impotencia.

Las comparaciones se aclaran preguntando:

<¢Comprando con que....?.>

Juicios

Los juicios estan muy cercanos a las comparaciones. Si Fluffo es <simplemente el mejor
jabon en polvo que puede comprar>, seria interesante saber de quién es esta opinion.
¢Del director gerente de Fluffo?, ;De una encuesta de opinion?, ;De Pedro Pérez?

Los juicios no tienen por qué incluir comparaciones, aunque a menudo lo hagan. Si
alguien dice: <Soy un egoista>, usted podria preguntar: <;Quién lo dice?>. Si la

respuesta es: <jLo digo yo!>, entonces usted podria preguntar: <¢En virtud de qué
criterio se considera usted una persona egoista?>.
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Por ello vemos que es util saber quién estd haciendo el juicio. Puede provenir de un
recuerdo infantil. También es til saber cuales son las razones para realizar ese juicio; si
son buenas, saber si son razones suyas o impuestas, o si han caducado ya ahora que es un
adulto.

A menudo los juicios aparecen camuflados entre los adverbios. Veamos este ejemplo:

<Evidentemente, este hombre es el candidato ideal.>
¢Para quiéen es evidente?

Muchas veces los adverbios acabados en —mente eliminan a la persona que esté haciendo
el juicio. Claramente, si transforma la frase en <Es evidente que ..>, vemos como hay
una eliminacion. Debera ser evidente para alguien. (¢ Y para quién estaba claro?)

Los juicios se aclaran preguntando: <Quién hace este juicio, y con qué base lo esta
haciendo?>.

Nominalizaciones

El siguiente modelo trata de cuando un verbo que describe un proceso se convierte en
sustantivo. Es lo que los linguistas llaman nominalizacion. Lea la siguiente oracion y
piense lo quiere decir:

La ensefianza y la disciplina, aplicadas con respeto y firmeza, son esenciales en el
proceso de educacion.

Una oracion perfectamente correcta desde el punto de vista gramatical con una serie de
nominalizaciones (en cursiva) que aparecen constantemente. Si un sustantivo no se
pueden ver, oir, tocar, oler 6 probar, en otras palabras si no se puede poner en una
carretilla, en una nominalizacion. No hay nada malo en las nominalizaciones — pueden
ser muy utiles -, pero esconden las mayores diferencias entre los mapas que la gente
tiene del mundo.

Tomemos, por ejemplo, <educacion>. ;Quién educa a quién?, /Y que conocimientos
pasan de uno a otro? O < respeto>: ¢Quién respeta a quién?, .Y como lo hacen?
<memoria> es un ejemplo interesante. ;Qué quiere decir que usted tiene mala memoria?
Para saberlo, puede preguntarse sobre qué informacion especifica tiene dificultades para
memorizar y lo que hace para memorizarla. En el interior de toda nominalizacion
encontrard uno 6 mas de un sustantivo perdido (por asi decir) y un verbo indeterminado.

Un verbo incluye una accion 6 un proceso en desarrollo esto se pierde si se nominaliza 'y
se transforma en un sustantivo estatico. Alguien que crea tener mala memoria se
quedard encallado si piensa sobre ello de la misma manera que sobre tener mal la
espalda: Se quedaria impotente. Como dijo George Orwell: <si los pensamientos
corrompen el lenguaje, el lenguaje también puede corromper los pensamientos>. Llegar
a pensar que el mundo exterior estda modelado por la forma como hablamos de él, es
todavia peor que comerse el mend: es comerse la tinta con la que esta escrita el mend.
Las palabras pueden combinarse y manipularse de formas que nada tienen que ver con
las experiencias sensoriales; puedo decir que los cerdos pueden volar, pero esto no quiere
decir que sea verdad. Pensarlo es creer en la magia.
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Las nominalizaciones son los dragones del metamodelo. No causan problemas mientras
no se crea que existen. Eliminan tanta informacion que apenas queda nada. Las
condiciones médicas y las enfermedades son ejemplos interesantes de nominalizaciones
y podrian explicar por qué los pacientes se sienten tan a menudo impotentes y faltos de
opciones. Convertir procesos en cosas, hacer nominalizaciones, puede que sea el modelo
del lenguaje mas equivoco.

Una nominalizacion se aclara convirtiéndola en verbo y preguntando por la informacion
perdida:

<¢Quién nominaliza, qué y como lo hace?>.
Operadores modales de posibilidad

Hay reglas de conducta mas alla de las cuales creemos que no podemos o debemos ir.
Palabras como <no se puede> 6 <no se debe> se conocen, en linglistica, como
operadores modales (ponen limites gobernados por las reglas no dichas).

Hay dos tipos principales de operadores modales: operadores modales de necesidad y
operadores modales de posibilidad.

Los operadores modales de posibilidad son los mas fuertes; son <poder y <no poder>,
<posible> e <imposible>. Definen (en el mapa de los hablantes) lo que se considera
posible. Evidentemente (espero que hayan podido reconocer un juicio aqui: ¢;evidente
para quien?) estan las leyes de la naturaleza: los cerdos no pueden volar, los hombres no
pueden vivir sin oxigeno. Sin embargo, los limites puestos por las creencias de una
persona son muy diferentes. <no lo podria rechazar>, 6 <soy asi; no puedo cambiar>, 6
<es imposible decirles la verdad>.

No hay ningun problema si una persona piensa que tiene ciertas capacidades (a menos
que sea obviamente mentira o desafie las leyes de la naturaleza), es el <no se puede> el
que limita. <no puedo...> se toma, a menudo, como un estado de incompetencia absoluta
sin posibilidad de cambio.

Fritz Perls, el iniciador de la terapia Gestalt, solia responder a los pacientes que decian
<no puedo...>, diciéndoles; <no diga que no puede, diga que no lo hard>. Esta
reubicacion bastante radical hace cambiar al paciente de forma inmediata de su estado de
estancamiento a ver que, por lo menos, existe la posibilidad de eleccion.

Un reto mas claro (y menos propicio a romper la intimidad) es: <;Qué pasaria si
usted...> 6: <¢Qué se lo impide?>, 6: <¢Cémo se lo esta impidiendo a usted mismo?>.
Cuando alguien dice que no puede hacer algo, a sefialado previamente un objetivo y lo
ha colocado fuera de su alcance. La pregunta: <;Qué se lo impide?>, hace hincapié en la
meta y le hace pensar en los impedimentos que tiene para alcanzarla como un primer
paso para superarlos.

Los capacitadores, maestros y terapeutas trabajan por cambiar estas limitaciones, y el

primer paso es cuestionar al operador modal; los facilitadores del conocimiento como
capacitadores y maestros enfrentan con esto cada dia cuando los alumnos les dicen que
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no son capaces de entender, o que siempre hacen mal el trabajo. Los terapeutas ayudan a
sus pacientes a describir y romper sus limitaciones.

Si una persona dice: <no puedo relajarme>, debera tener una idea de lo que es estar
relajado, si no, ;Como sabria que no lo esta haciendo? Tomemos la meta positiva (lo que
puede hacer) y vea lo que le impide alcanzarla, o examine cuidadosamente las
consecuencias (que pasaria si usted...). Son estas consecuencias y estas barreras lo que ha
sido eliminado, y en un examen concienzudo probablemente se convirtiran en algo
mucho menos dificil de lo que se imaginaba.

Los operadores modales de posibilidad - <no puedo> - se aclaran preguntando: <¢Qué
pasaria si usted...?> 0: <¢Qué le impide...?>.

Operadores modales de necesidad

Los operadores modales de necesidad incluyen una necesidad y se indican con palabras
como <deberia>y <no deberia>, <debo>y <no debo>. Hay algunas reglas de conducta
para emplearlos pero no estan explicitas. ¢Cuales son las consecuencias, reales o
imaginarias, de ignorar las reglas? Las reglas pueden hacerse salir a la superficie
preguntando: <;Qué habria pasado si usted hubiera o no hubiera hecho tal cosa?>.

<Siempre debo poner a las otras personas delante.>
¢Qué pasaria si no lo hiciera?

<No debo hablar en clase.>

¢Qué pasaria si lo hiciera?

<Debo aprender estas categorias del metamodelo.>
¢Que pasaria si no lo hiciera?

<No deberia hablar con esas personas.>

¢Qué pasaria si lo hiciera?

<Debe lavarse las manos antes de las comidas.>
¢Qué pasaria si no lo hiciera?

Una vez que estas razones y consecuencias se han hechos explicitas, se puede reflexionar
sobre ellas y evaluarlas criticamente; de otra forma, limitan sobre manera las opciones y
el comportamiento.

Las reglas de conducta son importantes por razones obvias, y la sociedad sobre vive por
un codigo moral; de todas maneras, hay una diferencia abismal entre decir: <usted debe
(deberia) ser honrado en sus negocios> 6 <usted debe (deberia) ir al cine mas a
menudo>. <debe> (deberia) y <no debe> (no deberia) atraen, muchas veces, juicios

morales que no tienen por qué aparecer.

Los descubrimientos solo se hacen preguntando: <;Qué pasaria si...> ...sigo navegando
hacia el oeste?, ...Pudiera viajar a la velocidad de la luz?, ... dejo que crezca la
penicilina?, ...la tierra girard alrededor del sol? Esta pregunta es la base del método
cientifico la educacion puede muy facilmente convertirse en un campo baldio de
operadores modales, comparaciones y juicios. EI concepto de criterios y pruebas, y lo
que los nifios deberia 0 no deberian ser capaces de hacer, es tan vago que se vuelve
indtil, o lo que peor, tan restrictivo que ahoga.

135



Si le dijera a un nifio: <debes ser capaz de hacer esto >, solo estoy enunciando una
creencia mia. No voy a poder dar una respuesta adecuada a la pregunta: <;qué pasaria si
yo no lo hiciera?>.

En cuestiones de capacidad, es mucho mas facil pensar en lo que una persona puede 0 no
puede hacer que en lo que esa persona deberia 0 no deberia ser capaz de hacer.

Utilizar <deberia> en el nivel de las capacidades se toma, por regla general, como un
reproche o censura; usted deberia ser capaz de hacer algo, pero no puede; por lo que se
introduce un sentimiento de fracaso innecesario. Emplear <deberia> en esta forma, tanto
consigo mismo como con los demas, es la mejor forma de atraer la culpabilidad (porque
se ha quebrantado una regla), se crea un vacio artificial entre las expectativas y la
realidad. ;es realista la expectativa? ¢es util o apropiada la regla? <Deberia> es, a
menudo, una respuesta culpabilizadora de alguien que no admite de forma directa su
enfado ni sus expectativas, y que tampoco tiene ninguna responsabilidad sobre ellas.

Los operadores modales de necesidad -<No debo/tengo que>- se aclaran preguntando:
<¢Qué habria pasado si usted hubiera o no hubiera...?>.

Cuantificadores Universales

Una generalizacion se produce cuando un ejemplo se toma como representativo de cierto
namero de diferentes posibilidades. Si no generalizaramos, deberiamos hacer las cosas
una y otra vez, y pensar en todas las excepciones y alternativas posibles nos tomaria un
tiempo enorme. Ordenamos nuestros conocimientos en categorias generales, pero
adquirimos conocimientos, en primer lugar, comparando y evaluando las diferencias; es
importante seguir clasificando segun diferencias, de forma que las generalizaciones se
pueden cambiar en caso necesario. Hay momentos en que debemos ser especificos, y
pensar en generalizaciones es confuso e inadecuado; cada caso necesita ser sopesado
seglin sus méritos. Hay peligro de no ver los arboles por culpa del bosque si toda una
experiencia se amontona bajo un solo titulo.

Estar abierto a aceptar excepciones nos permite ser mas realistas; las decisiones no
tienen por qué ser a todo o nada.

La persona que piensa que siempre lo hace todo bien es una amenaza mayor que la que
piensa que siempre lo hace todo mal. En el peor de los casos, puede significar prejuicios,
estrechez de miras y discriminacién. Las generalizaciones son un polvillo linglistico que
obstruye la comunicacion clara.

Las generalizaciones se expresan, normalmente, con palabras del tipo <todo>, <cada>,
<siempre>, <nunca> y <ninguno>. Estas palabras no admiten excepcion y se conocen
como cuantificadores universales. En algunos casos no estan presentes de forma
explicita; por ejemplo: <creo que los ordenadores son una pérdida de tiempo>, o <la
musica pop es basura>.

Otros ejemplos serian:
<La comida india tiene un sabor terrible>.

<Todas las generalizaciones son erroneas>.
<Las casas son muy caras>.
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<Los actores son personas interesantes>.

Los cuantificadores universales son paraddjicamente limitativos. Hacer extensiva una
declaracion a todas sus posibilidades o negar todas las posibilidades, hace muy dificil
localizar una excepcion. Se crea un filtro perceptivo o una profecia de necesario
cumplimiento: usted vera y oird lo que quiera very oir.

Los cuantificadores universales no siempre se equivocan; pueden referirse a hechos: la
noche siempre sucede al dia o las manzanas nunca caen hacia arriba. Hay una gran
diferencia entre este tipo de declaraciones y una del tipo: <Nunca hago nada bien>. Para
que alguien crea esto, deberd tener en cuenta solo las cosas que ha hecho mal y olvidar o
no tener en cuenta todo lo que ha hecho bien. Nadie puede hacerlo todo siempre mal, no
existe tal perfeccion. Esta persona ha limitado su mundo con el uso que hace del
lenguaje.

Las personas de éxito y seguras de si mismas tienden a realizar generalizaciones de signo
opuesto: creen hacer bien las cosas, por regla general, excepto en casos aislados. En otras
palabras, creen tener la capacidad.

Por ejemplo, para cuestionar el cuantificador universal de <(]NUNCA hago nada bien!>,
busquemos la excepcion: <¢NUNCA hace usted bien nada? <;Puede pensar en algin
momento en que hiciera alguna cosa bien?>.

Richard Bandler cuenta la historia de una paciente que fue a su consulta por un problema
de falta de seguridad en si misma (una nominalizacion). EI empezé preguntandole:

- ¢Ha habido algun instante en su vida en que se haya sentido segura de si misma?
- No.

- ¢Quiere decir que nunca en su vida se ha sentido segura de si misma?

- Exactamente.

- ¢Ni tan siquiera una vez?

- No.

- ¢ Esté segura?

- jAbsolutamente!

Otra forma de cuestionar este tipo de generalizaciones es exagerandolas y reduciéndolas
al absurdo; de manera que en respuesta a: <Nunca voy a ser capaz de comprender la
PNL>, usted puede decir <Es verdad. Evidentemente es demasiado dificil para que usted
pueda entenderla. ;Por qué no lo deja ya? Es intil, el resto de su vida no seria suficiente
para entenderla>.

Esto provocara, normalmente, respuestas como: <Bueno, bueno, no soy tan tonto>.

Si uno cuestiona la generalizacion exagerandola lo suficiente, la persona que la hizo
acabara, en muchos casos, defendiendo el punto de vista contrario. Usted hace que se
ponga de manifiesto su lado absurdo, y la otra persona se modera cuando usted ocupa su
posicién extrema y la defiende de manera mas radical que ella.

Los cuantificadores universales se cuestionan preguntando mediante un contraejemplo:
<¢Ha habido algin momento en que...?>.
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Equivalencia compleja

Una equivalencia compleja se produce cuando dos afirmaciones se relacionan de tal
forma que se entienden como iguales; por ejemplo: <No estd usted sonriendo..., no se
esta usted divirtiendo>.

Otro ejemplo seria: <Si no me mira cuando le hablo, quiere decir que no esta prestando
atencion>. Esta acusacion es empleada con frecuencia por pensadores
predominantemente visuales, que necesitan mirar al hablante para entender lo que esta
diciendo. Una persona que sea mas cinestésica preferiria mirar hacia abajo para procesar
lo que escucha. Esto, para una persona visual, es no prestar atencion, porque si €l mirara
hacia abajo, él no podria prestar atencion. Ha generalizado a partir de su propia
experiencia, incluyendo a todo el mundo y olvidando que las personas piensan de
maneras distintas.

Las equivalencias complejas pueden cuestionarse preguntando: <¢Como es que esto
significa lo otro?>.

Presuposiciones

Todos tenemos creencias y expectativas sacadas de nuestra experiencia personal; es
imposible vivir sin ellas. Desde el instante en que tenemos que suponer algunas cosas,
sera mejor que sean las que nos permitan ser libres, tener opciones y disfrutar del mundo,
y no aquella que nos limiten. Casi siempre obtenemos lo que esperamos obtener.

Es posible que sea necesario sacar a la luz los supuestos basicos que nos limitan las
opciones. Suelen estar ocultos tras preguntas del tipo <¢Por qué?>. <;Por qué no puedes
cuidarme bien?>.

<¢Te vas a poner el pijama verde o el rojo para ir a la cama?>, es un ejemplo del truco de
ofrecer opciones en un area, sélo si la presuposicién mas importante se acepta, en este
caso, irse a la cama. Puede impugnarse preguntando: <;Qué te hace pensar que me voy a
la cama?>.

Oraciones que contengan las palabras <dado que>, <cuando> y <si> contienen,
normalmente, una presuposicion al igual que lo que venga después de verbos como
<darse cuenta>, <saber> 0 <ignorar>; por ejemplo: <Dése cuenta de por qué damos tanta
importancia al individuo>.

Otros ejemplos de presuposiciones son:

<Lo entenderas cuando seas listo.> (No eres listo.)

<¢No me irés a contar otra mentira?> (Ya me has contado alguna antes).

<¢Por qué no sonries mas?> (No sonries lo suficiente.)

<Eres tan estpido como tu padre.> (Tu padre es estlpido.)

<Voy a intentar hacer este trabajo con todas mis fuerzas.> (El trabajo es dificil.)
>Mi perro tiene acento andaluz.> (Mi perro puede hablar.)

Una presuposicion puede contener otras violaciones del metamodelo que necesitan ser

clasificadas. (De modo que piensa usted que yo no sonrio lo suficiente... (Cuanto es
suficiente?, ¢En qué circunstancias espera usted que sonria?
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Las presuposiciones pueden sacarse a la luz preguntando: <¢Qué te hace creer que...?,
y completando la presuposicion.

Causa y efecto

<Haces que me sienta mal; no puedo evitarlo.> El lenguaje ayuda, muchas veces, a que
pensemos en términos de causa y efecto. Los sujetos activos actlian sobre los sujetos
pasivos, pero esto es una burda simplificacion. Hay peligro de creer que las personas son
bolas de billar sujetas a las relaciones de causa y efecto. <EI Sol hace crecer a las flores>
es una forma répida de expresar una relacion extremadamente compleja.

Pensar en causas no explica nada, solo invita a realizar la pregunta: <¢Como?>.

Asi y todo, hay una diferencia enorme entre decir: <EI viento hizo que el arbol se
doblara>y <Me hiciste enfadar>.

Creer que alguien mas es responsable del estado emocional de uno es darle una especie
de poder psiquico sobre uno que el otro no tiene.

Ejemplos de este tipo de distorsion son:

<Me aburres.> (Me haces sentirme aburrido.)
<Me alegro de que te vayas.> (Tu partida me hace sentirme bien.)
<El tiempo me deprime.> (EIl tiempo hace que me sienta deprimido).

Una persona no tiene control directo sobre los estados emocionales de otra. Pensar que
usted puede obligar a otras personas a que experimenten diferentes estados mentales, o
que otras personas puedan forzarle a estar en distintos estados de animo, es muy
limitativo y angustiante. Ser responsable de los sentimientos de otros es una carga muy
pesada que le obliga a tener un cuidado exagerado e innecesario en lo que haga o diga.
Con los modelos de causa y efecto se convierte usted en la victima o en la nifiera de los
demés.

La palabra <pero> muchas veces implica causa y efecto al introducir una razén por la
gue una persona se siente obligada a no hacer algo:

<Te ayudaria, pero estoy cansado.>
<Habria vacaciones, pero la empresa se iria a pique sin mi.>

Hay dos formas de cuestionar las implicaciones de causa y efecto contenidas en la frase.
Una muy sencilla es preguntar de qué manera exactamente una cosa es causa de otra.
Una explicacion de como sucede esto suele abrir nuevas posibilidades de respuesta. Sin
embargo, esto sigue dejando intacta la creencia basica en causa y efecto, creencia que
estd muy fuertemente arraigada en nuestra cultura, vale decir, que otras personas tienen
poder sobre nuestros estados emocionales internos, y son responsables de ellos. Sin
embargo, cada uno es quien realmente genera sus propios sentimientos. Ninguna otra
persona puede hacerlo en su lugar. Cada uno reacciona y cada uno es responsable. Pensar
gue otras personas son responsables de nuestros sentimientos es vivir en un universo tan
inanimado como una bola de billar. Los sentimientos que generamos como respuesta a
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las actuaciones de otras personas son, con frecuencia, resultados de una sinestesia.
Escuchamos o vemos algo, y reaccionamos con un sentimiento. Da la impresion de que
el nexo fuese automatico.

La pregunta de metamodelo que transforma la suposicion basica de causa / efecto en una
afirmacion como <Me hace enfadar>, es: <;De qué manera exactamente te hiciste
enfadar por lo que él dijo?>. Esto introduce en la otra persona la idea de que tiene una
opcion en su reaccion emocional.

No es facil responsabilizarse de los propios sentimientos, de modo que use este tipo de
preguntas solo cuando tiene muy buena sintonia con la otra persona. Esta podria sentirse
amenazada.

Causa y efecto pueden cuestionarse preguntando: <De qué manera exactamente esto
causa lo otro?>, 0: <¢Qué deberia ocurrir para que esto no estuviera causado por lo
otro?>.

Para cuestionar la creencia de Causa y Efecto, pregunte:

<¢De qué manera exactamente te haces sentir o reaccionar asi ante lo que viste u
oiste?>.

Leer la mente

La mente de una persona lee cuando presume saber, sin evidencia directa, lo que otra
persona esta pensando o sintiendo; lo hacemos a menudo. Muchas veces es una respuesta
intuitiva a ciertas claves no verbales de las que nos hemos dado cuenta
inconscientemente. A menudo son puras alucinaciones, o lo que nosotros mMismos
pensariamos o sentiriamos en esa situacion: proyectamos nuestros pensamientos y
sentimientos inconscientes, y los experimentamos como si vinieran de la otra persona.
<El ladrdn cree a todos de su condicion.>

La gente que lee la mente cree, por regla general, que siempre tiene razon , pero ello no
garantiza que la tengan. ¢Por qué adivinar cuando se puede preguntar?

Hay dos grandes maneras de leer la mente. En la primera, una persona supone saber lo
que piensa otra. Ejemplos:

<Jorge es infeliz.>

<Sabia que no le iba a gustar el regalo que le hice.>
<Sé qué es lo que le motiva.>

<Estaba enfadado, pero no lo iba a admitir.>

Tiene que haber una buena evidencia de base sensorial para atribuir pensamientos,
sentimientos y opiniones a los demas. Usted puede decir <Jorge esta deprimido>, pero
puede que sea mas (til decir: <Jorge esta mirando abajo a la derecha, los musculos de su
cara estan flojos y su respiracion es superficial. Las comisuras de su boca estan caidas y
tiene los hombros caidos>.

El segundo tipo de lectura de pensamiento es un espejo del primero y da a las otras
personas el poder de leer nuestra mente, lo que podra, entonces, ser usado para culparles
de que no nos entiendan cuando creemos que deberian hacerlo.

Por ejemplo:

<Si me apreciaras, deberias haber sabido lo que yo queria.>
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<¢No puedes ver como me siento?>
<Estoy triste porque no tuviste en consideracion mis sentimientos.> <Ya deberias saber
que esto no me gusta.>

Una persona que use estos modelos no comunicaré claramente a los demas lo que quiere;
son los otros quienes se supone han de saberlo, lo que puede llevar a disputas muy serias.
La forma de cuestionar la lectura de la mente es preguntar como saben especificamente
lo que estd pensando; o, si se tratara de una lectura proyectada de la mente, como se
suponia especificamente que usted iba a saber como se sentian los otros.

Cuando intente aclarar la lectura de la mente preguntando: <¢Como lo sabes?>, la
respuesta sera, por regla general, alguna creencia o generalizacién. Por ejemplo:

- Jorge ya no se preocupa de mi en lo mas minimo.

- ¢COmo sabes que Jorge ya no se preocupa de ti en lo mas minimo?

- Porque no hace nunca lo que digo.

De forma que en el modelo del mundo del hablante, <hacer lo que digo> equivale a
<preocuparse por mi/>. Es ésta, como minimo, una presuposicion cuestionable; es una
equivalencia compleja que invita a las preguntas: <¢Cémo exactamente preocuparse de
uno significa hacer lo que ese uno diga? Si a usted le preocupa alguien, ¢usted hace
siempre lo que le diga esa persona?>.

La lectura de la mente se cuestiona preguntando: <¢Cdmo sabes exactamente que....?>.
El metamodelo reconecta el lenguaje con las experiencias

El metamodelo reconecta el lenguaje con las experiencias y puede usarse para:
1. Recoger informacion.
2. Aclarar significados.
3. Identificar limitaciones.
4. Abrir nuevas opciones.

El metamodelo es una herramienta extremadamente poderosa en los negocios, la terapia
y la educacion. La presuposicion basica detras de él es que la gente construye distintos
modelos del mundo, y uno no puede suponer lo que significan las palabras.

En primer lugar, nos permite reunir informacion de alta calidad cuando es importante
entender exactamente lo que los deméas quieren decir. Si un paciente va al psiquiatra
quejandose de depresion, el médico necesita descubrir, segin el modelo del paciente, lo
que quiere decir, mas que suponer (de forma errénea) que sabe exactamente lo que el
paciente quiere decir. En los negocios se puede tirar el dinero si un administrador no
entiende bien las instrucciones. ¢Cuantas veces habra usted escuchado el triste lamento
de <pero si yo crei que querian....>?

Cuando un estudiante dice que siempre hace mal los problemas de geometria, usted
puede buscar si hubo algin momento en que hiciera alguno bien, y también la razon
precisa por la que resuelve mal los problemas de geometria tan a menudo.

No hay preguntas del tipo <¢por qué?> en el metamodelo.

Este tipo de preguntas tienen poco valor, y como mucho dan justificaciones o largas
explicaciones que no sirven para cambiar la situacion.
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En segundo lugar, el metamodelo aclara significados. Proporciona un marco sistematico
preguntando: <¢;Qué quieres decir exactamente?.>

En tercer lugar, el metamodelo da opciones. Las creencias, los universales, las
nominalizaciones y las reglas, todos ponen limites. Y los limites existen en las palabras,
no en el mundo. Hacer preguntas y encontrar las consecuencias 0 excepciones puede
abrir grandes areas de la vida al identificar y cambiar creencias limitativas.

Qué aspectos del metamodelo debe usted cuestionar dependerd del contexto de la
comunicacion y de su propio objetivo. Veamos la frase siguiente:

<¢Por qué no dejan todos estos pesados de intentar ayudarme constantemente? Hace
que todavia me enfade mas; sé que deberia contenerme, pero no puedo.>

Este ejemplo contiene lectura de pensamiento y presuposiciones (estan intentando
molestarme), causa y efecto (hace), cuantificadores universales (constantemente), juicios
(pesados), comparaciones (mas), operadores modales de posibilidad y necesidad
(deberia, no puedo), verbos inespecificados (intentar y ayudar) y sustantivos
inespecificados (gente, eso).

En este pequefio ejemplo, la lectura de pensamiento, las presuposiciones y la casualidad
dan pie a los demas. Ordenar todo esto serd el primer paso para el cambio. La
nominalizacion, los verbos y sustantivos inespecificados son los menos importante. Lo
demas, generalizaciones, cuantificadores universales , juicios, comparaciones Yy
operadores modales ocupan un lugar intermedio. Una estrategia mas general seria la de
especificar los sustantivos clave, después los verbos clave, luego ordenar las distorsiones
dando mayor prioridad a los operadores modales que puedan aparecer. Recuerde que
nunca se pueden especificar todas las eliminaciones. Practique con el metamodelo y
comenzara a captar cuales son los cuestionamientos importantes.

El metamodelo es un potente medio de reunir informacion, aclarar significados e
identificar limites en la forma de pensar de una persona. Es particularmente atil para
conocer el estado deseado de una persona insatisfecha. (Qué preferiria tener? ;Ddnde
preferiria estar? ;Como preferiria sentirse? Las preguntas son también intervenciones.
Una buena pregunta puede hacer que la mente de una persona tome una direccion
completamente nueva y cambie su vida. Por ejemplo, preguntese con frecuencia: <¢Cual
es la pregunta mas Gtil que puedo hacer ahora?>.

También existe el peligro de reunir demasiada informacién al emplear el metamodelo.
Deberé: preguntarse: <;Realmente necesito saber esto?, ;cual es mi objetivo?>. Es
importante usar sélo las impugnaciones del metamodelo dentro de un contexto de
sintonia y de un objetivo mutuamente acordado. La repeticion de preguntas puede
percibirse como agresivas, y las impugnaciones no tienen por qué ser tan directas. Mejor
que preguntar: <;Como sabes esto especificamente?>, es decir: <Tengo curiosidad por
saber exactamente como lo sabes>, 0: <No comprendo exactamente como lo sabes>. Las
conversaciones no tienen que ser duros examenes; se pueden usar tonos de voz amables
y educados para suavizar las preguntas.
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Roberto Dilts cuenta cuando estaba en una clase de linguistica en la Universidad de
Santa Cruz a principios de los afios 70, donde John Grinder ensefiaba el metamodelo en
una clase de dos horas. Fue un jueves cuando dejo que los estudiantes salieran para
practicar el metamodelo. EI martes siguiente, la mitad de la clase volvié extremadamente
abatida: se habian peleado con sus amigos, maestros y amantes, destrozandolos con el
metamodelo. La sintonia es el primer paso en cualquier accion de la PNL usado sin
sensibilidad ni sintonia, el metamodelo se convierte en un metamultilado, en un metalio
y un metamisero.

Patréon del metamodelo Cuestionamiento

Eliminaciones

Sustantivos inespecificados <¢,Qué o quién especificamente...?>
Verbos inespecificados <¢,Como sucede esto especificamente?>
Comparacion <¢,Comparado con qué?>

Juicio <¢Quién dice...?>

Nominalizacién <¢;,Como se hace esto?>

Generalizaciones

Operador modal de posibilidad <¢Qué le impide?>

Operador modal de necesidad <¢Qué pasaria si usted hiciera / no hiciera?>
Cuantificador universal <¢Siempre? ¢ Nunca? ¢ Todos?>

Distorsiones

Equivalencia compleja <¢,Como es que esto significa eso?>
Presuposicion <¢Qué le hace creer que...?>

Causa y efecto <¢ Exactamente, como haces que ocurra esto...?>
Leer la mente <¢,Cobmo sabe usted...?>

Siempre se puede preguntar algo de manera elegante y precisa. Por ejemplo, una persona
puede decir (mirando hacia arriba): <Esto que hago simplemente no funciona>. Usted
puede replicar: <Me pregunto cémo veria usted esta tarea si funcionara>.

Una forma muy til de emplear el metamodelo es usandolo en el propio didlogo interno;
esto es mejor que estar afos asistiendo a seminarios sobre cémo pensar con claridad.

Una buena tactica para aprender a usar el metamodelo es escoger una o dos categorias, y
pasarse una semana simplemente observando los ejemplos que se dan en la vida diaria.
La semana siguiente se escogen categorias distintas. A medida que la practica le vaya
haciendo méas familiares los modelos, se ira construyendo un cuestionamiento mental y
silencioso. Finalmente, cuando tenga una idea de los aspectos y cuestionamientos, podra
emplearlos en las situaciones apropiadas.

El metamodelo también se refiere a los niveles I6gicos.
Piense en la frase siguiente:

<Yo no puedo hacer eso aqui>.
<Yo0> es la identidad de la persona
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<no puedo> nos remite a sus creencias
<hacer> expresa sus capacidades
<eso> indica un comportamiento
<aqui> es el entorno

Se puede impugnar esta oracion en diferentes campos.

Una manera de empezar seria pensar en qué nivel légico se quiere trabajar. También, la
persona puede dar alguna clave sobre cual es la parte mas importante de la oracién por el
tono con que haga hincapié en una de las palabras; lo que se conoce por indicacion tonal.

Si esa persona dice: <Yo no puedo hacer eso aqui>, entonces se puede aplicar el
operador modal preguntando: <;Qué se lo impide?>

Si dice: <Yo no puedo hacer eso aqui>, podria usted preguntarle: <¢Qué
especificamente?>.

Observar que palabras subraya una persona, ya sea con su tono de voz o con su lenguaje
corporal, es una buena manera de saber qué aspecto del metamodelo hay que cuestionar.
Otra tactica seria escucharla durante unos minutos y observar qué categoria emplea mas.
Ello nos indicard dénde estd limitado su pensamiento, y que un cuestionamiento alli
podria ser la mejor forma de empezar.

En el contexto de la vida diaria, el metamodelo le da una forma sistematica de recoger
informacién cuando necesita saber de manera mas precisa lo que alguien quiere decir. Es
una habilidad que vale la pena aprender.

- ¢(Podria decirme, por favor —dijo Alicia-, qué quiere decir?

- Ahora hablas como una nifia razonable —dijo Humpty Dumpty, mostrandose muy
contento-. Lo que queria decir con <impenetrabilidad> es que ya hemos hablado bastante
de este tema, y que seria igual si hubieras mencionado lo que ibas a hacer después,
porque supongo que no tienes intencidn de quedarte aqui por el resto de tu vida.

LEWIS CARROLL, Alicia a través del espejo

No debe usted .
. entrard aquf Tampoco pued; us'(e(ij vlenlr
Toda esta i
oda et (Operador modal aqui (Operador Modal)
peligrosa de necesidad)
(Cua_ntificador (aS\O Pre- Antiguos Esto es malo
universal) © Oe(\%“ suposiciones bucles (Juicio)
N
- Area

prohibida Esta area es

AREA peor
Peligro LIBRE Ordenes (Comparacion)
(Nominalizacién) PARA paternas
PENSAR

Venir aqui

A la gente no enfada a la

Aqui no me

quieren _ le gusta esto gente (Causa-
(sustantivos Si entro aqui me (Leer. el efecto)
inespecificados) \equivocaré (Equivalencia pensamiento)

compleja)
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Evaluacion del curso
“Manejo de la insatisfaccion del cliente y reclamaciones”

Participante Fecha

Esta evaluacion ha sido disefiada para que usted pueda indicar su opinién acerca del programa
presentado.

Instrucciones: Favor de encerrar en un circulo el nimero que represente lo que usted piensa de
cada pregunta para poder conocer el impacto de nuestro evento.

A continuacion se presenta la escala de valores al objetivo:

Excelente 5
Bueno 4
Regular 3
Malo 2
Deficiente 1
Evaluacion
1 2 3 4 5 1. Se abordan los temas para dar cumplimiento al objetivo.
1 2 3 4 5 . Los objetivos del evento contribuyen al desarrollo de su trabajo.
1 2 3 4 5 ni. El contenido del curso logro satisfacer sus expectativas.
1 2 3 4 5 1v. El dinamismo del curso fue (1 aburrido; 5 entretenido).
1 2 3 4 5 v. Como considera el desempefio del instructor.
1 2 3 4 5 vi. Evalla la disponibilidad del instructor para aclarar dudas.
1 2 3 4 5 vii. Considera de utilidad y buena calidad el material proporcionado.
vii. Las dindmicas y apoyos (musica, ldminas animadas, aromas, ... ),
1 2 3 5 contribuyeron a generar un ambiente adecuado para el aprendizaje.
4 5 1x. La forma de ensefianza aplicada al curso le parecid.
4 5 x. Fue préctico aprender mediante esta forma de ensefianza.
x1. La manera en que se llevo el curso generd un ambiente agradable
4 5 permitiéndole obtener un mejor aprendizaje y mayor participacion.
4 5 x11. Su aprendizaje en general resultd.
3 4 5 xin. Evalla la realizacion de este evento en términos generales.

Instrucciones: Favor de contestar los siguientes cuestionamientos.

xiv. De los apoyos presentados (laminas, peliculas, aromas, dindmicas, masica, etc,...), ¢cuél le
resulté de mayor impacto?

¢Porqué?
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xv. ¢Cudl fue el mensaje de mayor impacto en el evento presentado?

¢Por qué?

xv1. De los temas vistos en este evento ¢cudles considera que estan directamente relacionados con
su trabajo?

xvil. Describa de que manera aplicard lo aprendido durante el evento en el desempefio de su
trabajo.

xviil. ¢Coémo le parecid este evento respecto a otros?

¢Porqué?

xi1x. Recomendaria este evento ¢porqué?

xX. Si este evento tuviera un costo monetario lo pagaria.
¢Porqué y cuanto?

Elaborado por:
Lic. Fernando Ochoa Acevedo
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El Metamodelo de la PNL

La parte linguistica establecida por la PNL es algo que no se puede dejar de lado para
lograr establecer una metodologia sé6lida con base en esta corriente. Por tal motivo, el
presente anexo no deja de ser menos importante que el demas contenido de la tesis y
viene a ser otro complemento a este trabajo.

Palabras y Significados

- Pero “gloria” no significa <una bonita argumentacion definitiva> -- objetd Alicia.

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

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

- Lacuestién es —dijo Humpty Dumpty--, quién es el que manda; eso es todo.

LEWIS CARROLL, Alicia a través del espejo

Nosotros como facilitadores del conocimiento, vemos en la necesidad y obligacion de no
solo manejar adecuadamente las técnicas de instruccion, apoyos didacticos, etc. También
un manejo adecuado del lenguaje al expresar clara y precisamente determinada idea, es
fundamental para poder conseguir un buen ritmo secuencial durante cualquier evento,
hasta alcanzar los objetivos planteados en dicho evento.

La PNL nos proporciona una herramienta que aparte de brindarnos la posibilidad de
reflexionar sobre nuestra forma de expresarnos, para mejorar mediante un proceso
sencillo. Igualmente nos da la pauta de abrir puertas de reflexion en el participante, las
cuales lo llevardn de forma paulatina a ir obteniendo resultados positivos que quizé
nunca se habia imaginado que pudiera conseguir. La herramienta ligistica de PNL a la
cual hago referencia es “El Metamodelo™ *

En la Gltima parte este un capitulo en donde abordaré el poder del lenguaje. Asegurarse
de que lo que usted dice que es lo que quiere decir, comprender de la forma mas clara
posible lo que quieren decir los demas, y permitir a los demas que comprendan lo que
quieren decir. Es un capitulo sobre como reconectar el lenguaje con la experiencia.

Hablar no cuesta nada, segun se dice; sin embargo, las palabras tienen el poder de evocar
imagenes, sonidos y sentimientos en el oyente o el lector como sabe todo poeta,
publicista o escritor. Las palabras pueden comenzar o romper relaciones, terminar con
relaciones diplomaticas, provocar peleas y guerras...

Las palabras nos pueden poner de buen o mal humor, son anclas de una compleja serie
de experiencias. Por esto, la Unica respuesta a la pregunta: <¢Qué significa en realidad
una palabra?>, es: <¢para quién?>. El lenguaje es una herramienta de comunicacion vy,
como tal, las palabras significan lo que la gente acuerde que signifiquen; es una forma
compartida de comunicar experiencias sensoriales. Sin €l, la sociedad no podria estar
organizada de la forma que conocemos.

! Mecanograma “El Metamodelo de la PNL”
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Confiamos en las intuiciones de los hablantes nativos de la misma lengua, y en el hecho
de que nuestra experiencia sensorial es lo bastante parecida como para que nuestros
mapas tengan muchos puntos en comun. Sin esto, todas las conversaciones serian
desesperantes y todos seriamos unos comunicadores como Humpty Dumpty.

Pero... no todos compartimos exactamente el mismo mapa.

Cada uno de nosotros experimenta el mundo de una forma Unica. Las palabras estan, en
si mismas, vacias de significado, como se hace evidente cuando se escucha una lengua
desconocida de uno. Damos significado a las palabras mediante las asociaciones
ancladas a objetos y experiencias de la vida.

No todos vemos los mismos objetos o tenemos las mismas experiencias. EI hecho de que
otras personas tengan mapas y significados distintos, afiade riqueza y variedad a la vida.
Podemos estar de acuerdo en el significado de palabras como <pastel> porque todos
hemos compartido la misma vision, olor y sabor de uno; pero podriamos pasarnos horas
discutiendo sobre el significado de palabras abstractas como <respeto>, <amor> 0
<politica>. Las posibilidades de confusion son inmensas. Estas palabras, en particular,
son como las manchas de tinta de Rorschach, que significan cosas distintas para cada
persona; y ello sin tener en cuenta cosas como distracciones, falta de intimidad, claridad
expositiva 0 mutua incapacidad para entender ciertas ideas. ;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. ;Como
damos sentido a las palabras que oimos? ;Como elegimos las palabras para expresarnos?
¢Y cdémo las palabras estructuran nuestras experiencias? Todo esto nos lleva al corazon
mismo de la parte linguistica de la PNL.

Dos personas que dicen que les gusta mucho escuchar musica, pueden descubrir bien
pronto que tienen muy pocas cosas en comun cuando uno diga que le gustan las Operas
de Wagner, mientras el otro escucha rock duro. Si le digo a un amigo que estuve todo el
dia relajandome, puede que me imagine sentado en una butaca viendo la television toda
la tarde. Si supiera que estuve jugando a squash y luego di un largo paseo por el parque,
podria pensar que estoy loco. También se preguntaria cémo es posible que la palabra
relajacion pueda usarse para significar cosas tan diferentes. En este ejemplo no estan en
juego grandes cosas. La mayor parte de las veces, los significados estan lo bastante
proximos para permitir una adecuada comprension.

iMaldito
tiempo!

iPodré ir
a esquiar!
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Las palabras significan cosas distintas segun el punto de vista de cada cual. También hay
situaciones en que es muy importante comunicarse de forma extremadamente precisa;
por ejemplo, en relaciones intimas o en acuerdos de negocios. En estos casos querréa
usted estar seguro de la otra persona comparte su significado; querra saber de la forma
mas exacta posible lo que para la otra persona significa algo en su mapa, y querra
también que sea clara sobre lo que quiere decir.

Pensar en voz alta

El lenguaje es un filtro poderoso para nuestras experiencias individuales; es parte de la
cultura en que nacemos y no puede cambiar. Canaliza los pensamientos hacia unas
direcciones, facilitando pensar de unas formas y dificultando pensar en otras. Los
esquimales tienen muchas palabras distintas para la Gnica palabra <nieve>, en inglés o en
espafol. Su vida puede depender de la correcta identificacion de un tipo de nieve; les
interesa distinguir entre una nieve que se puede comer y otra apta para la construccion,
etc. ¢Puede imaginar lo distinto que seria el mundo si pudiese distinguir entre multitud
de variedades de nieve?

El pueblo hanuoo de Nueva Guinea tiene un nombre distinto para 92 variedades de arroz;
es extremadamente importante para su economia. Dudo que tenga siquiera una palabra
para hamburguesa, cuando nosotros tenemos al menos una docena; también tenemos mas
de 50 palabras diferentes para otros tantos modelos de coches. El lenguaje realiza
distinciones pertinentes en unas areas u otras dependiendo de lo que sea importante para
esa cultura. EI mundo es tan rico y variado como queramos hacerlo, y el lenguaje que
heredamos desempefia un papel esencial dirigiendo nuestra atencion a unas partes u
otras.

Las palabras son anclas de experiencias sensoriales, pero la experiencia no es la realidad,
y la palabra no es la experiencia. El lenguaje esta, por lo tanto, a dos movimientos de la
realidad. Discutir sobre el significado real de una palabra es casi como discutir que un
menu sabe mejor que otro porque usted prefiere la comida de ése. La gente que aprende
una lengua casi siempre sufre un cambio radical en la forma que tiene de pensar sobre el
mundo.

Darle sentido a las palabras — EI 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 tendrén significado en los
mapas de los demas, y determinar de manera precisa lo que una persona quiere decir con
las palabras que usa, son unas habilidades valiosisimas en la comunicacion.

La PNL tiene un mapa muy uatil de como funciona el lenguaje que le evitard
comunicadores del tipo Humpty Dumpty, y le asegurara que no se convierta usted mismo
en uno de ellos. Este mapa del lenguaje como hago mencion al inicio del presente
capitulo se conoce en los escritos de la PNL como el Metamodelo. La palabra <meta>
viene del griego y significa méas alla o en un nivel diferente. EI metamodelo emplea el
lenguaje para clarificarlo, le previene de engafiarse a usted mismo, le permite
comprender lo que significan las palabras; vuelve a conectar el lenguaje con la
experiencia.
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El metamodelo fue uno de los primeros modelos desarrollados por John Grinder y
Richard Bandler. Observaron que dos de los mejores terapeutas, Fritz Perls y Virginia
Satir, tendian a utilizar cierto tipo de preguntas cuando recogian informacion.

John y Richard intentaron desarrollar su vision del lenguaje, el cambio y la percepcion, y
vieron que también tenian que crear un vocabulario para describirlos. Pensaban que era
un gran error que la ensefianza de terapeutas durante los afios 70 consistiera en adquirir
una formacion académica, empezar a practicar y tener, finalmente, que reinventar la
rueda por que no habia un vocabulario para hacer llegar los conocimientos de los ultimos
investigadores a los nuevos psicoterapeutas.

Todo esto cambid en 1975 con la aparicion de la obra The Structure of Magic 1,
publicado por Science and Behaviour Books. El libro describe el metamodelo con todo
detalle, y contiene mucho del material que John y Richard habian obtenido de sus
observaciones de Fritz Perls y Virginia Satir. Desde entonces la gente puede aprovechar
la experiencia de unos psicoterapeutas excepcionales que han pasado muchos afios
descubriendo lo que funcionaba y lo que no. El libro estd dedicado a Virginia Satir.

Decirlo todo — La estructura profunda

Para entender el metamodelo, que es una herramienta para tener un mejor conocimiento
de lo que la gente dice, necesitamos observar como se traducen los pensamientos en
palabras. El lenguaje nunca puede equiparse a la velocidad, variedad y sensibilidad de
nuestros pensamientos; sélo puede ser una aproximacion. Un hablante puede tener una
idea completa y total de lo que quiere decir; es lo que los linglistas llaman la estructura
profunda. La estructura profunda no es consciente; el lenguaje existe en un nivel
neuroldgico muy profundo. Lo que hacemos es acortar esta estructura profunda para
hablar con claridad, y lo que realmente decimos es lo que se llama estructura superficial.
Si no acortaramos la estructura profunda, la conversacion seria terriblemente larga y
pedante. Una persona que le pregunte por el hospital mas cercano, no le agradecera si
usted le da una contestacion que incluya gramatica transformacional. Para pasar de la
estructura profunda a la superficial, hacemos, de manera inconsciente, tres cosas:

En primer lugar, seleccionamos s6lo una parte de la informacién que haya en la
estructura profunda. Gran cantidad quedara fuera.

En segundo lugar, damos una versién simplificada que, inevitablemente, distorsionara el
significado.

En tercer lugar, generalizamos. Sefialar todas y cada una de las posibles excepciones y

condiciones haria la conversacién terriblemente aburrida.
El metamodelo es una serie de preguntas que intentan:
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Estructura

superficial i uf!
| I
Eliminacion

|

PENSAMIENTOS

Distorsion

T

Pensamientos

Generalizacion

Estructura T

profunda Pensamientos
especificos

Para salir de la estructura profunda, generalizamos, cambiamos y abandonamos parte de
nuestras ideas para hablar con los demas.

Trastocar y aclarar las eliminaciones, distorsiones y generalizaciones del lenguaje. Estas
preguntas tienen la finalidad de llenar la informacion perdida, remodelar la estructura y
son sacar informacién especifica para dar sentido a la comunicacion. Es dtil tener en

cuenta que ninguno de los siguientes modelos son buenos o malos en si mismos; todo
depende del contexto en que se empleen y en las consecuencias de su empleo.

Sustantivos inespecificados
Considere las frases siguientes:

Lara, la nifia de siete afios, se cay6 sobre un cojin en el saldon y se golped la mano
derecha contra una silla de madera.
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La nifia tuvo un accidente.

Ambas frases significan lo mismo, si bien la primera tiene mucha mas informacién
especifica. Podemos llegar a la segunda frase desde la primera facilmente, por pasos,
eliminando o generalizando los sustantivos especificos. También, las dos frases estan
bien construidas; una buena construccion gramatical no es garantia de claridad. Muchas
personas son aficionadas a hablar sin parar, en buen espaifiol, sin que por eso le dejen a
uno mas sabio después.

El sujeto activo de una oracion puede ser eliminado haciendo la frase impersonal,
diciendo, por ejemplo: <Han construido la casa>, en vez de decir: <construy0 la casa>.
So6lo porgue no diga quién la construy6 no quiere decir que la casa surgié por si misma;
los constructores todavia existen.

Este tipo de eliminacion puede implicar una vision del mundo en la que usted es un
espectador pasivo y donde las cosas se suceden sin que nadie sea responsable de ellas.
Asi que cuando oiga la frase: <Construyeron la casa> puede preguntar por la
informacién que falta: <;Quién construyd la casa?>.

Otros ejemplos en los que no se especifican los sustantivos:

<Estan afuera esperandome.> ;Quién?

<Es una cuestion de opinion.> ¢ El qué?

<Han arruinado el barrio.> ;Quién?

<Los animales domésticos son una molestia.> ;Qué animales domésticos?

La perla siguiente pertenece a un nifio de dos afios cuando le preguntaron qué le habia
sucedido a una barrita de chocolate que habia en la mesa.
<Si alguien se deja el chocolate por ahi, alguien se lo come.> ;Qué alguien?

Los sustantivos inespecificados se aclaran preguntando: <;Qué o0 quién
especificamente...?>.

Verbos inespecificados

Alicia estaba demasiado perpleja como para decir nada, asi que después de un momento
Humpty Dumpty comenzé de nuevo.

- Tienen carécter, algunos, especialmente los verbos, son los mas orgullosos; con los
adjetivos puedes hacer lo que quieras, pero con los verbos no. jNo hay manera de
manejarlos! jiImpenetrabilidad! jEso es lo que yo digo!

LEWIS CARROLL, Alicia a través del espejo

A veces un verbo no esté especificado, por ejemplo:
<Viaj6 a Paris.>

<Se cortd.>

<Me ayudo.>

<Estoy intentando acordarme.>
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<Mérchate y aprende esto para la proxima semana.>

Podria ser importante saber como se realizaron estas acciones; queremos el adverbio. Asi
tenemos: (Como viajo? ;Cémo se cortd? ;Como le ayud6? (Coémo esta intentando
recordarlo? (O de otra manera: ¢Qué esta intentando recordar especificamente?) ;Cémo
voy a aprender eso?

Los verbos inespecificados se aclaran preguntando: <¢Como especificamente....?>

Comparaciones

Los ejemplos siguientes sobre falta de informacion son similares y, a menudo, se dan a la
vez: juicios y comparaciones. La publicidad es una fuente excelente para ambos
modelos.

El nuevo jabon en polvo mejorando Fluffo es mejor.

Aqui hay una comparacion, pero no esta hecha claramente; una cosa no puede ser mejor
aisladamente. ;Mejor que qué? ¢(Mejor que antes? ;Mejor que los productos de la
competencia? ¢Mejor que usar jabon liquido?

Toda frase que emplee palabras como <mejor>, <peor>, <el mejor>, <el peor>, establece
una comparacion. Solo se puede establecer una comparacion si hay algo con qué
comparar, si no aparece en la oracion, tendra que preguntar queé es.

Otro ejemplo podria ser:
Llevé mal la reunion

Mal: ;Comparado con qué? ;Como habria debido llevarla? ;Cémo la hubiera manejado
Pedro Pérez ;O Superman?.

Muy a menudo la parte eliminada de la comparacion es irreal. Si usted se compara con
Superman, observe lo mal que queda en la comparacion, y luego elimine el criterio de
comparacion. Todo lo que le queda es un sentimiento de inadecuacion e impotencia.

Las comparaciones se aclaran preguntando:

<¢Comprando con qué....?.>

Juicios

Los juicios estan muy cercanos a las comparaciones. Si Fluffo es <simplemente el mejor
jabon en polvo que puede comprar>, seria interesante saber de quién es esta opinion.
¢Del director gerente de Fluffo?, ;De una encuesta de opinion?, ;De Pedro Pérez?

Los juicios no tienen por qué incluir comparaciones, aunque a menudo lo hagan. Si
alguien dice: <Soy un egoista>, usted podria preguntar: <;Quién lo dice?>. Si la

respuesta es: <jLo digo yo!>, entonces usted podria preguntar: <¢En virtud de qué
criterio se considera usted una persona egoista?>.
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Por ello vemos que es util saber quién estd haciendo el juicio. Puede provenir de un
recuerdo infantil. También es til saber cuales son las razones para realizar ese juicio; si
son buenas, saber si son razones suyas o impuestas, o si han caducado ya ahora que es un
adulto.

A menudo los juicios aparecen camuflados entre los adverbios. Veamos este ejemplo:

<Evidentemente, este hombre es el candidato ideal.>
¢Para quién es evidente?

Muchas veces los adverbios acabados en —mente eliminan a la persona que est& haciendo
el juicio. Claramente, si transforma la frase en <Es evidente que ..>, vemos como hay
una eliminacion. Debera ser evidente para alguien. (¢ Y para quién estaba claro?)

Los juicios se aclaran preguntando: <Quién hace este juicio, y con qué base lo esta
haciendo?>.

Nominalizaciones

El siguiente modelo trata de cuando un verbo que describe un proceso se convierte en
sustantivo. Es lo que los linguistas llaman nominalizacion. Lea la siguiente oracion y
piense lo quiere decir:

La ensefianza y la disciplina, aplicadas con respeto y firmeza, son esenciales en el
proceso de educacion.

Una oracion perfectamente correcta desde el punto de vista gramatical con una serie de
nominalizaciones (en cursiva) que aparecen constantemente. Si un sustantivo no se
pueden ver, oir, tocar, oler 6 probar, en otras palabras si no se puede poner en una
carretilla, en una nominalizacion. No hay nada malo en las nominalizaciones — pueden
ser muy Utiles -, pero esconden las mayores diferencias entre los mapas que la gente
tiene del mundo.

Tomemos, por ejemplo, <educacion>. ;Quién educa a quién?, /Y que conocimientos
pasan de uno a otro? O < respeto>: ¢Quién respeta a quién?, ¢Y como lo hacen?
<memoria> es un ejemplo interesante. ;Qué quiere decir que usted tiene mala memoria?
Para saberlo, puede preguntarse sobre qué informacion especifica tiene dificultades para
memorizar y lo que hace para memorizarla. En el interior de toda nominalizacion
encontrard uno 6 mas de un sustantivo perdido (por asi decir) y un verbo indeterminado.

Un verbo incluye una accion 6 un proceso en desarrollo esto se pierde si se nominaliza 'y
se transforma en un sustantivo estatico. Alguien que crea tener mala memoria se
quedard encallado si piensa sobre ello de la misma manera que sobre tener mal la
espalda: Se quedaria impotente. Como dijo George Orwell: <si los pensamientos
corrompen el lenguaje, el lenguaje también puede corromper los pensamientos>. Llegar
a pensar que el mundo exterior estda modelado por la forma como hablamos de él, es
todavia peor que comerse el mend: es comerse la tinta con la que esta escrita el mend.
Las palabras pueden combinarse y manipularse de formas que nada tienen que ver con
las experiencias sensoriales; puedo decir que los cerdos pueden volar, pero esto no quiere
decir que sea verdad. Pensarlo es creer en la magia.
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Las nominalizaciones son los dragones del metamodelo. No causan problemas mientras
no se crea que existen. Eliminan tanta informacion que apenas queda nada. Las
condiciones médicas y las enfermedades son ejemplos interesantes de nominalizaciones
y podrian explicar por qué los pacientes se sienten tan a menudo impotentes y faltos de
opciones. Convertir procesos en cosas, hacer nominalizaciones, puede que sea el modelo
del lenguaje mas equivoco.

Una nominalizacion se aclara convirtiéndola en verbo y preguntando por la informacion
perdida:

<¢Quién nominaliza, qué y como lo hace?>.
Operadores modales de posibilidad

Hay reglas de conducta méas alla de las cuales creemos que no podemos o debemos ir.
Palabras como <no se puede> 6 <no se debe> se conocen, en linglistica, como
operadores modales (ponen limites gobernados por las reglas no dichas).

Hay dos tipos principales de operadores modales: operadores modales de necesidad y
operadores modales de posibilidad.

Los operadores modales de posibilidad son los mas fuertes; son <poder y <no poder>,
<posible> e <imposible>. Definen (en el mapa de los hablantes) lo que se considera
posible. Evidentemente (espero que hayan podido reconocer un juicio aqui: ¢;evidente
para quien?) estan las leyes de la naturaleza: los cerdos no pueden volar, los hombres no
pueden vivir sin oxigeno. Sin embargo, los limites puestos por las creencias de una
persona son muy diferentes. <no lo podria rechazar>, 6 <soy asi; no puedo cambiar>, 6
<es imposible decirles la verdad>.

No hay ningun problema si una persona piensa que tiene ciertas capacidades (a menos
gue sea obviamente mentira o desafie las leyes de la naturaleza), es el <no se puede> el
que limita. <no puedo...> se toma, a menudo, como un estado de incompetencia absoluta
sin posibilidad de cambio.

Fritz Perls, el iniciador de la terapia Gestalt, solia responder a los pacientes que decian
<no puedo...>, diciéndoles; <no diga que no puede, diga que no lo hard>. Esta
reubicacion bastante radical hace cambiar al paciente de forma inmediata de su estado de
estancamiento a ver que, por lo menos, existe la posibilidad de eleccion.

Un reto mas claro (y menos propicio a romper la intimidad) es: <;Qué pasaria si
usted...> 6: <¢Qué se lo impide?>, 6: <¢Cémo se lo esta impidiendo a usted mismo?>.
Cuando alguien dice que no puede hacer algo, a sefialado previamente un objetivo y lo
ha colocado fuera de su alcance. La pregunta: <;Qué se lo impide?>, hace hincapié en la
meta y le hace pensar en los impedimentos que tiene para alcanzarla como un primer
paso para superarlos.

Los capacitadores, maestros y terapeutas trabajan por cambiar estas limitaciones, y el

primer paso es cuestionar al operador modal; los facilitadores del conocimiento como
capacitadores y maestros enfrentan con esto cada dia cuando los alumnos les dicen que
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no son capaces de entender, o que siempre hacen mal el trabajo. Los terapeutas ayudan a
sus pacientes a describir y romper sus limitaciones.

Si una persona dice: <no puedo relajarme>, debera tener una idea de lo que es estar
relajado, si no, ;Como sabria que no lo esta haciendo? Tomemos la meta positiva (lo que
puede hacer) y vea lo que le impide alcanzarla, o examine cuidadosamente las
consecuencias (que pasaria si usted...). Son estas consecuencias y estas barreras lo que ha
sido eliminado, y en un examen concienzudo probablemente se convirtirdn en algo
mucho menos dificil de lo que se imaginaba.

Los operadores modales de posibilidad - <no puedo> - se aclaran preguntando: <¢;Qué
pasaria si usted...?> 0: <¢Qué le impide...?>.

Operadores modales de necesidad

Los operadores modales de necesidad incluyen una necesidad y se indican con palabras
como <deberia>y <no deberia>, <debo> y <no debo>. Hay algunas reglas de conducta
para emplearlos pero no estadn explicitas. ;Cuéles son las consecuencias, reales o
imaginarias, de ignorar las reglas? Las reglas pueden hacerse salir a la superficie
preguntando: <;Qué habria pasado si usted hubiera o no hubiera hecho tal cosa?>.

<Siempre debo poner a las otras personas delante.>
¢Qué pasaria si no lo hiciera?

<No debo hablar en clase.>

¢Qué pasaria si lo hiciera?

<Debo aprender estas categorias del metamodelo.>
¢Que pasaria si no lo hiciera?

<No deberia hablar con esas personas.>

¢Qué pasaria si lo hiciera?

<Debe lavarse las manos antes de las comidas.>
¢Qué pasaria si no lo hiciera?

Una vez que estas razones y consecuencias se han hechos explicitas, se puede reflexionar
sobre ellas y evaluarlas criticamente; de otra forma, limitan sobre manera las opciones y
el comportamiento.

Las reglas de conducta son importantes por razones obvias, y la sociedad sobre vive por
un cdédigo moral; de todas maneras, hay una diferencia abismal entre decir: <usted debe
(deberia) ser honrado en sus negocios> O <usted debe (deberia) ir al cine mas a
menudo>. <debe> (deberia) y <no debe> (no deberia) atraen, muchas veces, juicios

morales que no tienen por qué aparecer.

Los descubrimientos solo se hacen preguntando: <;Qué pasaria si...> ...sigo navegando
hacia el oeste?, ...Pudiera viajar a la velocidad de la luz?, ... dejo que crezca la
penicilina?, ...la tierra girara alrededor del sol? Esta pregunta es la base del método
cientifico la educacion puede muy facilmente convertirse en un campo baldio de
operadores modales, comparaciones y juicios. EI concepto de criterios y pruebas, y lo
que los nifios deberia 0 no deberian ser capaces de hacer, es tan vago que se vuelve
inatil, o lo que peor, tan restrictivo que ahoga.
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Si le dijera a un nifio: <debes ser capaz de hacer esto >, sélo estoy enunciando una
creencia mia. No voy a poder dar una respuesta adecuada a la pregunta: <;qué pasaria si
yo no lo hiciera?>.

En cuestiones de capacidad, es mucho mas facil pensar en lo que una persona puede 0 no
puede hacer que en lo que esa persona deberia 0 no deberia ser capaz de hacer.

Utilizar <deberia> en el nivel de las capacidades se toma, por regla general, como un
reproche o censura; usted deberia ser capaz de hacer algo, pero no puede; por lo que se
introduce un sentimiento de fracaso innecesario. Emplear <deberia> en esta forma, tanto
consigo mismo como con los demas, es la mejor forma de atraer la culpabilidad (porque
se ha quebrantado una regla), se crea un vacio artificial entre las expectativas y la
realidad. ;es realista la expectativa? ¢es util o apropiada la regla? <Deberia> es, a
menudo, una respuesta culpabilizadora de alguien que no admite de forma directa su
enfado ni sus expectativas, y que tampoco tiene ninguna responsabilidad sobre ellas.

Los operadores modales de necesidad -<No debo/tengo que>- se aclaran preguntando:
<¢Qué habria pasado si usted hubiera o no hubiera...?>.

Cuantificadores Universales

Una generalizacion se produce cuando un ejemplo se toma como representativo de cierto
numero de diferentes posibilidades. Si no generalizaramos, deberiamos hacer las cosas
una y otra vez, y pensar en todas las excepciones y alternativas posibles nos tomaria un
tiempo enorme. Ordenamos nuestros conocimientos en categorias generales, pero
adquirimos conocimientos, en primer lugar, comparando y evaluando las diferencias; es
importante seguir clasificando segun diferencias, de forma que las generalizaciones se
pueden cambiar en caso necesario. Hay momentos en que debemos ser especificos, y
pensar en generalizaciones es confuso e inadecuado; cada caso necesita ser sopesado
seglin sus méritos. Hay peligro de no ver los arboles por culpa del bosque si toda una
experiencia se amontona bajo un solo titulo.

Estar abierto a aceptar excepciones nos permite ser mas realistas; las decisiones no
tienen por qué ser a todo o nada.

La persona que piensa que siempre lo hace todo bien es una amenaza mayor que la que
piensa que siempre lo hace todo mal. En el peor de los casos, puede significar prejuicios,
estrechez de miras y discriminacion. Las generalizaciones son un polvillo linglistico que
obstruye la comunicacion clara.

Las generalizaciones se expresan, normalmente, con palabras del tipo <todo>, <cada>,
<siempre>, <nunca> y <ninguno>. Estas palabras no admiten excepcion y se conocen
como cuantificadores universales. En algunos casos no estan presentes de forma
explicita; por ejemplo: <creo que los ordenadores son una pérdida de tiempo>, o <la
musica pop es basura>.

Otros ejemplos serian:
<La comida india tiene un sabor terrible>.

<Todas las generalizaciones son erroneas>.
<Las casas son muy caras>.
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<Los actores son personas interesantes>.

Los cuantificadores universales son paraddjicamente limitativos. Hacer extensiva una
declaracion a todas sus posibilidades o negar todas las posibilidades, hace muy dificil
localizar una excepcion. Se crea un filtro perceptivo o una profecia de necesario
cumplimiento: usted vera y oird lo que quiera very oir.

Los cuantificadores universales no siempre se equivocan; pueden referirse a hechos: la
noche siempre sucede al dia o las manzanas nunca caen hacia arriba. Hay una gran
diferencia entre este tipo de declaraciones y una del tipo: <Nunca hago nada bien>. Para
que alguien crea esto, deberd tener en cuenta solo las cosas que ha hecho mal y olvidar o
no tener en cuenta todo lo que ha hecho bien. Nadie puede hacerlo todo siempre mal, no
existe tal perfeccion. Esta persona ha limitado su mundo con el uso que hace del
lenguaje.

Las personas de éxito y seguras de si mismas tienden a realizar generalizaciones de signo
opuesto: creen hacer bien las cosas, por regla general, excepto en casos aislados. En otras
palabras, creen tener la capacidad.

Por ejemplo, para cuestionar el cuantificador universal de <(NUNCA hago nada bien!>,
busquemos la excepcion: <cNUNCA hace usted bien nada? <;Puede pensar en algin
momento en que hiciera alguna cosa bien?>.

Richard Bandler cuenta la historia de una paciente que fue a su consulta por un problema
de falta de seguridad en si misma (una nominalizacion). EI empezé preguntandole:

- ¢Ha habido algun instante en su vida en que se haya sentido segura de si misma?
- No.

- ¢Quiere decir que nunca en su vida se ha sentido segura de si misma?

- Exactamente.

- ¢Ni tan siquiera una vez?

- No.

- ¢ Esté segura?

- jAbsolutamente!

Otra forma de cuestionar este tipo de generalizaciones es exagerandolas y reduciéndolas
al absurdo; de manera que en respuesta a: <Nunca voy a ser capaz de comprender la
PNL>, usted puede decir <Es verdad. Evidentemente es demasiado dificil para que usted
pueda entenderla. ¢Por qué no lo deja ya? Es inutil, el resto de su vida no seria suficiente
para entenderla>.

Esto provocara, normalmente, respuestas como: <Bueno, bueno, no soy tan tonto>.

Si uno cuestiona la generalizacion exagerandola lo suficiente, la persona que la hizo
acabara, en muchos casos, defendiendo el punto de vista contrario. Usted hace que se
ponga de manifiesto su lado absurdo, y la otra persona se modera cuando usted ocupa su
posicién extrema y la defiende de manera mas radical que ella.

Los cuantificadores universales se cuestionan preguntando mediante un contraejemplo:
<¢Ha habido algin momento en que...?>.
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Equivalencia compleja

Una equivalencia compleja se produce cuando dos afirmaciones se relacionan de tal
forma que se entienden como iguales; por ejemplo: <No estd usted sonriendo..., no se
esta usted divirtiendo>.

Otro ejemplo seria: <Si no me mira cuando le hablo, quiere decir que no esta prestando
atencion>. Esta acusacion es empleada con frecuencia por pensadores
predominantemente visuales, que necesitan mirar al hablante para entender lo que esta
diciendo. Una persona que sea mas cinestésica preferiria mirar hacia abajo para procesar
lo que escucha. Esto, para una persona visual, es no prestar atencion, porque si €l mirara
hacia abajo, él no podria prestar atencion. Ha generalizado a partir de su propia
experiencia, incluyendo a todo el mundo y olvidando que las personas piensan de
maneras distintas.

Las equivalencias complejas pueden cuestionarse preguntando: <¢Como es que esto
significa lo otro?>.

Presuposiciones

Todos tenemos creencias y expectativas sacadas de nuestra experiencia personal; es
imposible vivir sin ellas. Desde el instante en que tenemos que suponer algunas cosas,
sera mejor que sean las que nos permitan ser libres, tener opciones y disfrutar del mundo,
y no aquella que nos limiten. Casi siempre obtenemos lo que esperamos obtener.

Es posible que sea necesario sacar a la luz los supuestos basicos que nos limitan las
opciones. Suelen estar ocultos tras preguntas del tipo <¢Por qué?>. <;Por qué no puedes
cuidarme bien?>.

<¢Te vas a poner el pijama verde o el rojo para ir a la cama?>, es un ejemplo del truco de
ofrecer opciones en un area, sélo si la presuposicién mas importante se acepta, en este
caso, irse a la cama. Puede impugnarse preguntando: <;Qué te hace pensar que me voy a
la cama?>.

Oraciones que contengan las palabras <dado que>, <cuando> y <si> contienen,
normalmente, una presuposicion al igual que lo que venga después de verbos como
<darse cuenta>, <saber> 0 <ignorar>; por ejemplo: <Dése cuenta de por qué damos tanta
importancia al individuo>.

Otros ejemplos de presuposiciones son:

<Lo entenderas cuando seas listo.> (No eres listo.)

<¢No me irés a contar otra mentira?> (Ya me has contado alguna antes).

<¢Por qué no sonries mas?> (No sonries lo suficiente.)

<Eres tan estlpido como tu padre.> (Tu padre es estipido.)

<Voy a intentar hacer este trabajo con todas mis fuerzas.> (El trabajo es dificil.)
>Mi perro tiene acento andaluz.> (Mi perro puede hablar.)

Una presuposicion puede contener otras violaciones del metamodelo que necesitan ser

clasificadas. (De modo que piensa usted que yo no sonrio lo suficiente... ¢(Cuanto es
suficiente?, ¢En qué circunstancias espera usted que sonria?
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Las presuposiciones pueden sacarse a la luz preguntando: <¢Qué te hace creer que...?,
y completando la presuposicion.

Causa y efecto

<Haces que me sienta mal; no puedo evitarlo.> El lenguaje ayuda, muchas veces, a que
pensemos en términos de causa y efecto. Los sujetos activos actlan sobre los sujetos
pasivos, pero esto es una burda simplificacion. Hay peligro de creer que las personas son
bolas de billar sujetas a las relaciones de causa y efecto. <EI Sol hace crecer a las flores>
es una forma répida de expresar una relacion extremadamente compleja.

Pensar en causas no explica nada, so6lo invita a realizar la pregunta: <¢Como?>.

Asi y todo, hay una diferencia enorme entre decir: <EI viento hizo que el arbol se
doblara>y <Me hiciste enfadar>.

Creer que alguien mas es responsable del estado emocional de uno es darle una especie
de poder psiquico sobre uno que el otro no tiene.

Ejemplos de este tipo de distorsion son:

<Me aburres.> (Me haces sentirme aburrido.)
<Me alegro de que te vayas.> (Tu partida me hace sentirme bien.)
<El tiempo me deprime.> (EIl tiempo hace que me sienta deprimido).

Una persona no tiene control directo sobre los estados emocionales de otra. Pensar que
usted puede obligar a otras personas a que experimenten diferentes estados mentales, o
que otras personas puedan forzarle a estar en distintos estados de animo, es muy
limitativo y angustiante. Ser responsable de los sentimientos de otros es una carga muy
pesada que le obliga a tener un cuidado exagerado e innecesario en lo que haga o diga.
Con los modelos de causa y efecto se convierte usted en la victima o en la nifiera de los
demas.

La palabra <pero> muchas veces implica causa y efecto al introducir una razén por la
gue una persona se siente obligada a no hacer algo:

<Te ayudaria, pero estoy cansado.>
<Habria vacaciones, pero la empresa se iria a pique sin mi.>

Hay dos formas de cuestionar las implicaciones de causa y efecto contenidas en la frase.
Una muy sencilla es preguntar de qué manera exactamente una cosa es causa de otra.
Una explicacion de como sucede esto suele abrir nuevas posibilidades de respuesta. Sin
embargo, esto sigue dejando intacta la creencia basica en causa y efecto, creencia que
estd muy fuertemente arraigada en nuestra cultura, vale decir, que otras personas tienen
poder sobre nuestros estados emocionales internos, y son responsables de ellos. Sin
embargo, cada uno es quien realmente genera sus propios sentimientos. Ninguna otra
persona puede hacerlo en su lugar. Cada uno reacciona y cada uno es responsable. Pensar
que otras personas son responsables de nuestros sentimientos es vivir en un universo tan
inanimado como una bola de billar. Los sentimientos que generamos como respuesta a
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las actuaciones de otras personas son, con frecuencia, resultados de una sinestesia.
Escuchamos o vemos algo, y reaccionamos con un sentimiento. Da la impresion de que
el nexo fuese automatico.

La pregunta de metamodelo que transforma la suposicion basica de causa / efecto en una
afirmacion como <Me hace enfadar>, es: <;De qué manera exactamente te hiciste
enfadar por lo que él dijo?>. Esto introduce en la otra persona la idea de que tiene una
opcion en su reaccion emocional.

No es facil responsabilizarse de los propios sentimientos, de modo que use este tipo de
preguntas solo cuando tiene muy buena sintonia con la otra persona. Esta podria sentirse
amenazada.

Causa y efecto pueden cuestionarse preguntando: <De qué manera exactamente esto
causa lo otro?>, 0: <¢Qué deberia ocurrir para que esto no estuviera causado por lo
otro?>.

Para cuestionar la creencia de Causa y Efecto, pregunte:

<¢De qué manera exactamente te haces sentir o reaccionar asi ante lo que viste u
oiste?>.

Leer la mente

La mente de una persona lee cuando presume saber, sin evidencia directa, lo que otra
persona esta pensando o sintiendo; lo hacemos a menudo. Muchas veces es una respuesta
intuitiva a ciertas claves no verbales de las que nos hemos dado cuenta
inconscientemente. A menudo son puras alucinaciones, o lo que nosotros mismos
pensariamos o sentiriamos en esa situacion: proyectamos nuestros pensamientos y
sentimientos inconscientes, y los experimentamos como si vinieran de la otra persona.
<El ladrdn cree a todos de su condicion.>

La gente que lee la mente cree, por regla general, que siempre tiene razon , pero ello no
garantiza que la tengan. ¢Por qué adivinar cuando se puede preguntar?

Hay dos grandes maneras de leer la mente. En la primera, una persona supone saber lo
que piensa otra. Ejemplos:

<Jorge es infeliz.>

<Sabia que no le iba a gustar el regalo que le hice.>
<Sé qué es lo que le motiva.>

<Estaba enfadado, pero no lo iba a admitir.>

Tiene que haber una buena evidencia de base sensorial para atribuir pensamientos,
sentimientos y opiniones a los demas. Usted puede decir <Jorge esta deprimido>, pero
puede que sea mas (til decir: <Jorge esta mirando abajo a la derecha, los musculos de su
cara estan flojos y su respiracion es superficial. Las comisuras de su boca estan caidas y
tiene los hombros caidos>.

El segundo tipo de lectura de pensamiento es un espejo del primero y da a las otras
personas el poder de leer nuestra mente, lo que podra, entonces, ser usado para culparles
de que no nos entiendan cuando creemos que deberian hacerlo.

Por ejemplo:

<Si me apreciaras, deberias haber sabido lo que yo queria.>
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<¢No puedes ver cOmo me siento?>
<Estoy triste porque no tuviste en consideracion mis sentimientos.> <Ya deberias saber
que esto no me gusta.>

Una persona que use estos modelos no comunicara claramente a los demas lo que quiere;
son los otros quienes se supone han de saberlo, lo que puede llevar a disputas muy serias.
La forma de cuestionar la lectura de la mente es preguntar como saben especificamente
lo que estd pensando; o, si se tratara de una lectura proyectada de la mente, cémo se
suponia especificamente que usted iba a saber como se sentian los otros.

Cuando intente aclarar la lectura de la mente preguntando: <¢;Como lo sabes?>, la
respuesta sera, por regla general, alguna creencia o generalizacién. Por ejemplo:

- Jorge ya no se preocupa de mi en lo mas minimo.

- ¢COmo sabes que Jorge ya no se preocupa de ti en lo mas minimo?

- Porque no hace nunca lo que digo.

De forma que en el modelo del mundo del hablante, <hacer lo que digo> equivale a
<preocuparse por mi/>. Es ésta, como minimo, una presuposicion cuestionable; es una
equivalencia compleja que invita a las preguntas: <¢Cémo exactamente preocuparse de
uno significa hacer lo que ese uno diga? Si a usted le preocupa alguien, ¢usted hace
siempre lo que le diga esa persona?>.

La lectura de la mente se cuestiona preguntando: <¢Cdmo sabes exactamente que....?>.
El metamodelo reconecta el lenguaje con las experiencias

El metamodelo reconecta el lenguaje con las experiencias y puede usarse para:
1. Recoger informacion.
2. Aclarar significados.
3. Identificar limitaciones.
4. Abrir nuevas opciones.

El metamodelo es una herramienta extremadamente poderosa en los negocios, la terapia
y la educacion. La presuposicion basica detras de él es que la gente construye distintos
modelos del mundo, y uno no puede suponer lo que significan las palabras.

En primer lugar, nos permite reunir informacion de alta calidad cuando es importante
entender exactamente lo que los deméas quieren decir. Si un paciente va al psiquiatra
quejandose de depresion, el médico necesita descubrir, segin el modelo del paciente, lo
que quiere decir, mas que suponer (de forma errénea) que sabe exactamente lo que el
paciente quiere decir. En los negocios se puede tirar el dinero si un administrador no
entiende bien las instrucciones. ¢Cuantas veces habra usted escuchado el triste lamento
de <pero si yo crei que querian....>?

Cuando un estudiante dice que siempre hace mal los problemas de geometria, usted
puede buscar si hubo algin momento en que hiciera alguno bien, y también la razén
precisa por la que resuelve mal los problemas de geometria tan a menudo.

No hay preguntas del tipo <¢por qué?> en el metamodelo.

Este tipo de preguntas tienen poco valor, y como mucho dan justificaciones o largas
explicaciones que no sirven para cambiar la situacion.
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En segundo lugar, el metamodelo aclara significados. Proporciona un marco sistematico
preguntando: <¢;Qué quieres decir exactamente?.>

En tercer lugar, el metamodelo da opciones. Las creencias, los universales, las
nominalizaciones y las reglas, todos ponen limites. Y los limites existen en las palabras,
no en el mundo. Hacer preguntas y encontrar las consecuencias o excepciones puede
abrir grandes &reas de la vida al identificar y cambiar creencias limitativas.

Qué aspectos del metamodelo debe usted cuestionar dependerd del contexto de la
comunicacion y de su propio objetivo. Veamos la frase siguiente:

<¢Por qué no dejan todos estos pesados de intentar ayudarme constantemente? Hace
que todavia me enfade mas; sé que deberia contenerme, pero no puedo.>

Este ejemplo contiene lectura de pensamiento y presuposiciones (estan intentando
molestarme), causa y efecto (hace), cuantificadores universales (constantemente), juicios
(pesados), comparaciones (mas), operadores modales de posibilidad y necesidad
(deberia, no puedo), verbos inespecificados (intentar y ayudar) y sustantivos
inespecificados (gente, eso).

En este pequefio ejemplo, la lectura de pensamiento, las presuposiciones y la casualidad
dan pie a los demas. Ordenar todo esto serd el primer paso para el cambio. La
nominalizacion, los verbos y sustantivos inespecificados son los menos importante. Lo
demas, generalizaciones, cuantificadores universales , juicios, comparaciones Yy
operadores modales ocupan un lugar intermedio. Una estrategia mas general seria la de
especificar los sustantivos clave, después los verbos clave, luego ordenar las distorsiones
dando mayor prioridad a los operadores modales que puedan aparecer. Recuerde que
nunca se pueden especificar todas las eliminaciones. Practique con el metamodelo y
comenzara a captar cuales son los cuestionamientos importantes.

El metamodelo es un potente medio de reunir informacion, aclarar significados e
identificar limites en la forma de pensar de una persona. Es particularmente util para
conocer el estado deseado de una persona insatisfecha. ¢Qué preferiria tener? ¢Ddnde
preferiria estar? ;Como preferiria sentirse? Las preguntas son también intervenciones.
Una buena pregunta puede hacer que la mente de una persona tome una direccion
completamente nueva y cambie su vida. Por ejemplo, preguntese con frecuencia: <¢Cual
es la pregunta més util que puedo hacer ahora?>.

También existe el peligro de reunir demasiada informacién al emplear el metamodelo.
Deberé: preguntarse: <;Realmente necesito saber esto?, ;cual es mi objetivo?>. Es
importante usar sélo las impugnaciones del metamodelo dentro de un contexto de
sintonia y de un objetivo mutuamente acordado. La repeticion de preguntas puede
percibirse como agresivas, y las impugnaciones no tienen por qué ser tan directas. Mejor
gue preguntar: <;Como sabes esto especificamente?>, es decir: <Tengo curiosidad por
saber exactamente como lo sabes>, 0: <No comprendo exactamente como lo sabes>. Las
conversaciones no tienen que ser duros examenes; se pueden usar tonos de voz amables
y educados para suavizar las preguntas.
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Roberto Dilts cuenta cuando estaba en una clase de linguistica en la Universidad de
Santa Cruz a principios de los afios 70, donde John Grinder ensefiaba el metamodelo en
una clase de dos horas. Fue un jueves cuando dejo que los estudiantes salieran para
practicar el metamodelo. EI martes siguiente, la mitad de la clase volvié extremadamente
abatida: se habian peleado con sus amigos, maestros y amantes, destrozandolos con el
metamodelo. La sintonia es el primer paso en cualquier accion de la PNL usado sin
sensibilidad ni sintonia, el metamodelo se convierte en un metamultilado, en un metalio
y un metamisero.

Patréon del metamodelo Cuestionamiento

Eliminaciones

Sustantivos inespecificados <¢,Qué o quién especificamente...?>
Verbos inespecificados <¢,Como sucede esto especificamente?>
Comparacion <¢,Comparado con qué?>

Juicio <¢Quién dice...?>

Nominalizacién <¢;,Como se hace esto?>

Generalizaciones

Operador modal de posibilidad <¢Qué le impide?>

Operador modal de necesidad <¢Qué pasaria si usted hiciera / no hiciera?>
Cuantificador universal <¢Siempre? ¢ Nunca? ¢ Todos?>

Distorsiones

Equivalencia compleja <¢,Como es que esto significa eso?>
Presuposicion <¢,Qué le hace creer que...?>

Causa y efecto <¢Exactamente, como haces que ocurra esto...?>
Leer la mente <¢,Cobmo sabe usted...?>

Siempre se puede preguntar algo de manera elegante y precisa. Por ejemplo, una persona
puede decir (mirando hacia arriba): <Esto que hago simplemente no funciona>. Usted
puede replicar: <Me pregunto cémo veria usted esta tarea si funcionara>.

Una forma muy Util de emplear el metamodelo es usandolo en el propio didlogo interno;
esto es mejor que estar afios asistiendo a seminarios sobre coémo pensar con claridad.

Una buena tactica para aprender a usar el metamodelo es escoger una o dos categorias, y
pasarse una semana simplemente observando los ejemplos que se dan en la vida diaria.
La semana siguiente se escogen categorias distintas. A medida que la practica le vaya
haciendo méas familiares los modelos, se ira construyendo un cuestionamiento mental y
silencioso. Finalmente, cuando tenga una idea de los aspectos y cuestionamientos, podra
emplearlos en las situaciones apropiadas.

El metamodelo también se refiere a los niveles l6gicos.
Piense en la frase siguiente:

<Yo0 no puedo hacer eso aqui>.
<Yo0> es la identidad de la persona
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<no puedo> nos remite a sus creencias
<hacer> expresa sus capacidades
<eso> indica un comportamiento
<aqui> es el entorno

Se puede impugnar esta oracion en diferentes campos.

Una manera de empezar seria pensar en qué nivel ldgico se quiere trabajar. También, la
persona puede dar alguna clave sobre cuél es la parte mas importante de la oracion por el
tono con que haga hincapié en una de las palabras; lo que se conoce por indicacion tonal.

Si esa persona dice: <Yo no puedo hacer eso aqui>, entonces se puede aplicar el
operador modal preguntando: <;Qué se lo impide?>

Si dice: <Yo no puedo hacer eso aqui>, podria usted preguntarle: <;Qué
especificamente?>.

Observar que palabras subraya una persona, ya sea con su tono de voz o con su lenguaje
corporal, es una buena manera de saber qué aspecto del metamodelo hay que cuestionar.
Otra tactica seria escucharla durante unos minutos y observar qué categoria emplea mas.
Ello nos indicard dénde estd limitado su pensamiento, y que un cuestionamiento alli
podria ser la mejor forma de empezar.

En el contexto de la vida diaria, el metamodelo le da una forma sistematica de recoger
informacién cuando necesita saber de manera mas precisa lo que alguien quiere decir. Es
una habilidad que vale la pena aprender.

- ¢(Podria decirme, por favor —dijo Alicia-, qué quiere decir?

- Ahora hablas como una nifia razonable —dijo Humpty Dumpty, mostrandose muy
contento-. Lo que queria decir con <impenetrabilidad> es que ya hemos hablado bastante
de este tema, y que seria igual si hubieras mencionado lo que ibas a hacer después,
porque supongo que no tienes intencidn de quedarte aqui por el resto de tu vida.

LEWIS CARROLL, Alicia a través del espejo

No debe usted .
; entraré aquf Tampoco pued; ustefij vlenlr
Toda esta i
oda et (Operador modal aqui (Operador Modal)
peligrosa de necesidad)
(Cua_ntificador (aS\O Pre- Antiguos Esto es malo
universal) © Oe(\%“ suposiciones bucles (Juicio)
N
06“6 \\_//‘\_/ A
- Area

prohibida Esta area es

AREA peor
Peligro LIBRE Ordenes (Comparacion)
(Nominalizacién) PARA paternas
PENSAR

Venir aqui

A la gente no enfada a la

Aqui no me

quieren _ le gusta esto gente (Causa-
(sustantivos Si entro aqui me (Leer. el efecto)
inespecificados) \equivocaré (Equivalencia pensamiento)

compleja)
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