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RESUMEN

Experiencia de la aplicacidén de la Programacidn Neurolingiifstica en la gestion y
difusién de un banco de datos de la Unién Europea (HANDYNET) sobre ayudas téc-
nicas para las personas con discapacidad: importancia del documentalista como inter-
mediario entre la informacidn y el usuario.

Descriptores: PNL / DOCUMENTALISTAS / BANCOS DE DATOS-HANDYNET /
U.E. / GESTION DOCUMENTAL / INTERNET / CDROM / MARKETING.

La PNL (Programacién NeuroLingiifstica), que ya ha ocupado anterior-
mente las paginas de esta revista !, pueden definirse como “una gramdtica de
la comunicacion verbal y no verbal, cuya utilizacion vale para los multiples
contextos de la comunicacion humana en todas las situaciones donde la
dimension social es importante” *.

Su aplicacidn al proceso comunicativo entre el documentalista y el deman-
dante de informacidn y/o asesoramiento mejora los resultados en las biisque-
das de informacidn, los andlisis de necesidades informativas de los usunarios y
la presentacién y contenidos de herramientas documentales tales como bases y
bancos de datos, restimenes, indizacién en lenguaje libre... etc.

! Espinosa, M.* Blanca N.: Documentacién y Creatividad: Aportaciones de la PNL a la interac-
cién documentalista/usuario de la documentacién. Doc de las Ciencias de la Informacién, n.* 18,
1995, p. 43-55.

% Alain CAYROL, Josyane DE SAINT PAUL. La PNL: en busca de la excelencia mental. Madrid:
Robin Boork, 1994,

Documentacidn de las Clencias de la Informacion, n.° 19. Servicio de Publicaciones.
Universidad Complutense, Madrid, 1996
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Esta contribucién pretende nicamente dar testimonio del uso de las diver-
sas técnicas de la PNL en la gestion y difusién de un banco de datos creado en
el seno de la Unidn Europea: explicar el uso de técnicas como el acompasa-
miento, los distintos canales de recepcion de la informacion... etc en HANDY -
NET (un banco de datos de cardcter social), tanto en su concepcién, planifica-
¢idn y presentacion en windows y en D.QO.5. como en las relacicnes humanas
y sociales establecidas entre los quince pafses de la U.E. y los mds de sesenta
y cuatro centros espafioles que lo utilizan.

(QUE ES HANDYNET?

Handynet es un banco de datos plurilingiie (once lenguas comunitarias) en
CD-ROM sobre ayudas técnicas para personas con discapacidad. Por ayuda téc-
nica se entiende, segiin la norma internacional 1ISO 9999: 1992 “todo producto,
instrumento, equipo o sistema técnico utilizado por una persona con discapaci-
dad, fabricado ex-profeso o existente en el mercado, que sirve para prevenir,
compensar o neutralizar una deficiencia, discapacidad o minusvalia”.

En Espaiia desde 1988 ¢l centro responsable de este sistema es el CEAPAT
(Centro Estatal de Autonomia Personal y Ayudas Técnicas) del INSERSO,
este centro coordina la recogida y la difusion de la informacién en nuestro pais.

Fl banco de datos en CD-ROM se distribuye gratuitamente cada cuatro
meses a los Centros de Asesoramiento e Informacion (actualmente hay 64
CAI) y a organizaciones sin danimo de lucro (mas de 70) como asociaciones de
personas con discapacidad, colegios profesionales, fundaciones, departamen-
tos universitarios... etc. Los usuarios de Handynet son muy diversos y sus
necesidades de informacién varian sobremanera, especialmente en lo que se
refiere a cantidad, profundidad y pertinencia.

El CEAPAT responde a este heterogéneo colectivo de usuarios y funciona
como oficina de apoyo (soporte técnico, funcional y conceptual) de todos los
centros que cuentan con Handynet como una herramienta de INFORMACION
Y ASESORAMIENTQC en su trabajo diario, como una herramiento de valor
social a la que se pueden aplicar las PNL.

LA GESTION DOCUMENTAL EN HANDYNET DESDE
EL PUNTO DE VISTA DE LA PNL

Existen dos versiones del programa de recuperacién de informacion (re-
trieval): una en windows 3.1 (se esta trabajando en la adaptacion a windows 95)
y otra en D.Q.S. Ambas presentan caracteristicas que las hacen accesibles, co-
modas y faciles de usar.
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La version en D.Q.S. permite el acceso a la informacion a las personas con
una deficiencia visual (los entornos graficos como windows no son accesibles
a las personas con este tipo de discapacidad sensorial). Priman en esta versién
dos canales de acceso a la informacion: el auditivo mediante la sintesis de voz
y el tdctif mediante la salida en Braille.

Esta version insiste en el canal auditivo de recepcion de la informacion y
tiene una mayor linealidad en su presentacién que la version grafica. El primer
problema se planteé al intentar encontrar una sintesis de voz (conversor texto-
voz) que “hablara” las once lenguas oficiales de la UE. Este intento resultd
fallido: existe un dispositivo sueco, llamado Apolo, que puede leer en ocho
lenguas incluida la nuestra. Sin embargo su lectura del castellano no resultaba
agradable a los usuvarios finales dado su acento sudamericano. Por ello para
nuestra lengua se adapté la sintesis de voz (tarjeta VISHA) disefiada por la
E.T.S.1. de Telecomunicaciones de la Universidad Politécnica de Madrid.

Analizando esta eleccidn desde las técnicas y postulados de la PNL se
deben subrayar los siguientes puntos:

— Su acento parecido al nuestro acerca el contenido al oyente y a esto se
afiade la posibilidad de cambiar la velocidad de lectura (pueden recordarse
aquf las técnicas de acompasamiento de la respiracién, tono y velocidad que se
emplean para conectar en la comunicacién interpersonal)

— Sitda al usuario gue no ve dentro de 1a pantalla. Por ejemplo sefiala las
lineas en blanco, desarrolla las abreviaturas... etc. Es decir permite un acceso
visual a la informacioén al usuario ciego, le sitiia en su propio “mapa” de la rea-
lidad.

—- Su uso es muy sencillo (utilizacion de cuatro teclas). Esta sencillez de
uso refuerza la confianza y la autonomia del usuario, sus sensaciones y permi-
te el acceso individualizado al sistema. Es pues, junto con la salida por impre-
sora o linea Braille, una recepcion de datos kinestésica.

Este ejemplo apunta la idea, en 1a que en un futuro se debe profundizar con
rigor y criterios cientificos, de que las Nuevas Tecnologias de 1a Informacién 4
deben adecuarse a los canales de entrada y salida de datos VAK (visual-auditi-
vo-kinestésico) para optimizar su uso entre el heterogéneo colectivo que las
utiliza, gestiona y explota. Asi pues la PNL no sélo se empléa en las relaciones
humanas comunicativas, aunque seda éste su mayor campo de aplicacion, sino
que pueden convertirse en elementos de reflexion para mejorar la interaccion
hombre-mdquina y quizds temas tan actuales como la l6gica difusa’.

La versién en windows es un primer lugar una aproximacion visual a la

* Philip N. JoHNsON-LAIRD. El ordenador v la mente: introduccion a la ciencia cognitiva. Bar-
cclona: Paidos. 1988.
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informacién. Esta afirmacién puede resultar redundante al tratarse de un entor-
no grafico, sin embargo la eleccién de los iconos (iconos no esténdares), la pre-
sentacion de fotografias fijas y demostraciones de software educativo refuer-
zan esta aproximacion global,

Los iconos elegidos guian al usuario del sistema: un hombre en marcha
marca la uni6n de la base de datos de productos con la base de datos de orga-
nizaciones, la bandera europea aparece para marcar lo seleccionado, la cdmara
de fotos muestra que el producto presenta imdgenes y el ordenador dice que el
software consultado incorpora una demostracién.... Asi se podrian enumerar
los mds de veinte iconos que gestionan el sistema, pero hay que sefialar que
cada icono presenta su explicacidn en un pequefio bocadillo que recuerda a los
de los comics o storyboards. El usuario accede a esta explicacion con un sim-
ple click. Se puede interpretar como una herramienta para pertmitir el acceso
por ¢l canal auditivo a aquellas personas que lo utilicen de una manera prefe-
rente.

El programa cuenta con un tutor interactivo que explica la funcién de los
diferentes iconos y la concepcidn del sistema en tres grandes bases de infor-
macién: productos (what), organizaciones (who) y legislacion (how}. La expe-
riencia con este programa tutor sirve para clasificar, sin caer en tdpicos, a los
usuarios del sistema de acuerdo con sus canales preferentes de informacién:

- Para los auditivos el programa tutor resulta Iégico y atractivo: les per-
mite procesar la informacion de una manera lineal y volver atrds cuando algo
no ha quedado claro.

— Los visuales suelen cansarse de su uso y lo definen como pesado y pér-
dida de tiempo ya que no les permite moverse en la direccidn que ellos desean
ni dar saltos en el procesamiento de la informacion.

— Los kinestésicos valordn su interactividad.

Siguiendo las tesis de la Sra Catherine Cudicio en su libro “PNL et com-
munication” %, se puede decir que esta herramienta de informacién especiali-
zada (informacidn técnica, funcional y econémica) se aleja de la generaliza-
cién y permite al usuario un acceso por elementos descriptivos (lo que ella
define como “metaprogramas”) que evocan amplios fragmentos de informa-
cidn y sugieren pistas ttiles para la biisqueda de mds detalles.

Esto se manifiesta en la concepcién de los campos de informacion elegidos
y en su acceso global teniendo en cuanta que la base incluye productos tan dis-
pares entre si como una silla de ruedas, un ordenador, un audifono, una prote-

4 CarHERINE CUDICIO. PNL et communication: la dimension créative. Paris: les éditions d’orga-
nisation, 1991,
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sis de mama, una baraja de cartas, un control de entorno, un pelapatatas y una
gria aguilon.

Este acceso global lo facilita una clasificacidén de ayudas técnicas (ISO
9999: 1992) cuya filosoffa es la funcionalidad del producto. Este acceso evoca
en el usuvario detalles de utilidad, por ejemplo si se trata de movilidad la biis-
queda de una siila de ruedas, un bastén o una grda para el coche; si se trata de
aseo personal la biisqueda de dispositivos para acceder al WC o a la bafiera o
de material de incontinencia... etc. Una vez elegido este primer estadio el usua-
rio encuentra fos datos relevantes del productos ampliados con la fotografia, si
la hay. Asi pues Handynet gestiona la informacién en un rroceso sintético que
permite la consecucién de detalles o datos analiticos.

Aunque esto no responda propiamente a las técnicas de PNL, no se puede
dejar de observar que es un reflejo fiel del proceso comunicativo humano y que
parece asegurar una mejor recepcion de la informacién dentro de los pardme-
tros comunicativos que rodean al usuario de informacién tan especializada y
de marcado caricter social.

EL INTERLOCUTOR CREATIVO: EL. DOCUMENTALISTA

Sin embargo es en la difusion del sistema, en las relaciones establecidas
con los centros que lo utilizan y con los usuarios que lo consultan, personas
con o sin discapacidad, donde la PNL se carga de sentido y rentabiliza esta
herramienta plurilingiie. Como se ha dicho el comienzo de este articulo 1la PNL
mejora la comunicacién interpersonal y permite que el documentalista, con-
vertido en un interlocutor creativo, satisfaga las demandas de informaci6n de
los distintos usuarios.

El CEAPAT sirve de oficina de ayuda para todos los usuarios espafioles del
sistema, funciona como “helpdesk”, utilizando un término informédtico bien
conocido, y propicia que la retroalimantacion o “feedback” se enriquezca y
cumpla una labor constructiva.

En las relaciones con los CAl la aplicacién de técnicas de expresion verbal
y no verbal de PNL posibilitan la mejor comprensién del sistema y su filosofia
y rentabilizan la utilizacién del banco de datos:

— En la formacién los recursos pedagégicos (objetivos, planificacién de
las sesiones, alternancia de sesiones précticas y tedricas) se alian con recursos
de la programacion neurolingiifstica como la utilizacién de los tres canales de
informacion tanto en las explicaciones como en el material didactico, la sin-
cronizacion no verbal del monitor con los alumnos... etc.

— En la resolucién de dudas telefénicas se utilizan las técnicas del len-
guaje verbal; es decir la seleccidn del vocabulario de acuerdo con el canal prio-
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ritario de quien plantéa la consulta. Asi por ejemplo, si un centro pregunta “no
puedo encontrar las grias para piscinas en el sistema”, no se comienza la res-
puesta refiriéndose a la filosofia de la “funcionalidad del producto” sino que se
intenta conectar con el usuario utilizando su mismo registro y explicarle cémo
buscarlas y se le hace comprender Jas limitaciones del sistema. Se obvian as{
muchas decepciones ¢ insatisfacciones que pueden generar en un uso deficita-
rio del banco de datos.

Se utilizan también las técnicas de acompasamiento no verbal en lo que se
refiere al tono y al rito de voz. Se tiende a romper con el cardcter impersonal
del teléfono y a conseguir crear un ambiente conversacional que haga que la
charla parezca realizarse cara a cara,

Resulta habitual las exclamaciones del tipo “nunca encuentro nada”, “no
entiendo ciertos iconos™ y “mi impresora siempre hace cosas extrafias”. En
estos casos se emplean técnicas aplicadas al lenguaje verbal para evitar las
generalizaciones (“;nunca?”), buscar antecedentes perdidos (“;qué icono no
entiendes y cudl es su dificultad?”) y las supresiones {*; tu impresora sdlo hace
cosas extrafias con Handynet?”).

— Las labores de marketing son el tercer piiar de las relaciones con los
CAI presentaciones publicas, confeccién de folletos informativos, notas de
prensa... etc. En este apartado todas las técnicas se utilizan ya que es la mane-
ra de rentabilizar el sistema ante el gran ptiblico e incrementar su extensién y
explotacion, Por ejemplo en el CAl de Asturias se ha creado un folleto que jue-
ga visnalmente con el aspecto comunitario e informdtico del sistema utilizan-
do una iconografia que podriamos calificar como naif y con una explicacién
del sistema sintética que invita a indagar y buscar mds detalles {véase la refe-
rencia a la Sra Cudicio en el apartado anterior).

La relacién con los usuarios del sistema es una relacion interpersonal que
es similar a la de cualquier centro de documentacién con sus usvarios. En todas
ellas se puede subrayar que la falta de entendimiento entre el documentalista y
“su cliente” favorecen la pérdida de informacidén pertinente y la existencia de
ruido documental.

Existen usuarios que acuden al sistema creyendo que es la panacea para
una deficiencia determinada y que preguntan cuestiones generalizadas como
“:qué hay en Europa para la paralisis cerebral?”. Es labor del interlocutor cre-
ativo {del documentalista) guiar esta pregunta hasta una precisién razonable.
En primer lugar utilizando las técnicas de acompasamiento no verbal (identifi-
cacién del canal preferente, acompasamiento en gestos de manera directa o
indirecta, en la voz, tono y ritmo y observando el movimiento de los 0jos...)
debe conectar con el usuario, establecer una comunicacidn fluida y, consegui-
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da ésta y en el canal oportuno (lenguaje verbal), enmarcar la pregunta del
cliente con indicaciones del tipo “;para la movilidad o para el lenguaje?”.
Debe evitar preguntas del tipo ;por qué ? que inducen al usuario a justificarse
y no permiten que muestre sus necesidades informativas.

El interlocutor creativo sirve de intermediario entre las fuentes y sus usua-
rios, de cayado ante las dificultades y debe, en cierta manera y olvidando siem-
pre las connotaciones psicolégicas, propiciar la catarsis del usuario de la infor-
macidn para que éste haga sus preguntas sin reparos ni temores.

Los usuarios con discapacidad en la medida en que tienen alguna deficiencia
en alguno de los canales de proceso y expresion de la informacién pueden reque-
rir otro uso de las técnicas de PNL. No se puede sin embargo generalizar en este
tema y las observaciones que acto seguido se presentan son fruto de la observa-
cidén y experiencia personal y no han sido todavia examinadas con criterios esta-
distico ni validadas, entiéndase pues como simples observaciones de campo:

— A los usnarios con discapacidad visual hay que tratar de mostrarles las
posibilidades, describirles la informacidn mediante la palabra. Hay que tener
siempre en cuenta que sus imdgenes de la realidad, lo que en PNL se llama
mapa, no tienen porque coincidir con el nuestro, puede alejarse mds de lo que
estamos acostumbrados y siempre hay que diferenciar entre los ciegos de naci-
miento y aquellos que han perdido la vision.

El uso de la voz y de manifestaciones tactiles son de gran utilidad y susti-
tuyen al canal visual en gran medida.

— Los usuarios con deficiencia auditiva tienen, en una gran mayoria, un
dominio del lenguaje abstracto y conceptual que no se corresponde con el de
una persona oyente. Por ello hay que acoplar el uso del lenguaje a su idioma-
tismo, vocalizar v hablar despacio (lectura del lenguaje labial), hablar claro vy
fuerte (uso de audifonos)... etc. Suelen expresar sus consultas de una manera
lineal y completa, también lenta y reiterativa (en especial los sordos postlocu-
tivos), por lo cual el documentalista como interlocutor creativo deberd mante-
nerse en el canal auditivo y seguir su procesamiento de la informacién como si
se tratara de una conferencia con diapositivas y transparencias.

— En los usuarios con discapacidad fisica se ha observado que prima el
canal kinestésico. Por ello si se esta buscando una silla de ruedas eléctrica con
un usuario con miopatfa puede resultar muy interesante que sea él quien reali-
ce la bisqueda directamente dotdndole del periférico necesario (pulsador,
raton de alta sensibilidad...) y observar los comentarios que realiza sobre la
apariencia, el precio y la base de datos en general antes de orientarle sobre la
manera mds adecuada de interrogar al sistema.

— En relacion con los usuarios con discapacidad psiquica sus limitacio-
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nes cognitivas limitan las caracteristicas de la informacion que solicitan lo que
se agrava con la tutela que se ejerce sobre ellos. Son los usuarios que menos se
acercan al sistema. El documentalista debe intentar adaptarse a su comprension
del mundo y en cierto sentido “trivializar” la informacion sin que pierda rigor.

En conclusién las técnicas de la Programacién Neurolingiiistica permiten
al documentalista ser mds consciente de los problemas de relacién que existen
en el trio: informacién-documentalista-usuario. Le permiten contar con recur-
sos de adecuacion a las necesidades de informacién de sus clientes y controlar
los 4mbitos comunicativos documentales. Estos recursos le permiten asimismo
optimizar las fuentes de informacion (apliquese a la confeccién de restimenes
documentales o a la comprension de una indizacion libre) y acercarse a su
labor considerando “la mente consciente como un sistema operativo”’ y
teniendo siempre en cuenta la importancia del inconsciente, del lenguaje no
verbal y la necesidad de ser creativo para suplir los ruidos documentales que
siempre estan presentes.

5 Philip N. JOHNSON-LAIRD. EI ordenador y la mente: introduccion a la ciencia cognitiva. Bar-
celona; Paidos. 1988,



