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RESUMEN

Se analiza el papel esencial que jucga la comunicacion verbal en el irabajo del operador de leleasis-
tentdda domiciliaria. También se analiva la enirevisia en este medio, pasando por la eperiura, desa-
rrollo y dere. Dentro deésta, y en intiina relacidn con los aspeclos eomunicacionales, se exponen los
elementos bdsicos del metarnodelo de la programacion neusolingiistica, como instrumento que per-
wile caneclar experiencia y lenguaje. Por iltimo, se analiza brevemente I escucha activa y el medo

de formular pregunias durante la enirevista.
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1. INTRODUCCION

os Agentes Sociales, Trabajadores

* _H} hemos trabajado en alglin momen-
to de nuestra formacion la importancia de
Ia comunicacion no verbal. Por otro lado,
st echamos un ripido vistazo a las principa-
les publicaciones sobre lasrelaciones inter-
personales de los altimos cincuenta aiios,

encontraremos un interés creciente porlo ~

noverbal,

La extraiieza inicial que podriamos
sentir ante esta explosion de lo no verbal se

Sociales, Psicdlogos, Médicos, etc., |

disipa cuando encontramos autores gue
han probado experimentalmente que la
comunicacion ¢s algo mis que las palabras
que emitimos. Ya en 1970 Ayrgle y otros
(Cit. por O'Connor y Seymour, 1992: 47)

demostraron que en una presentacién an-

te un grupo de personas, el b5 por ciento
del impacto viene determinado por el len-
guaje no verbal, el 38 por ciento por el to-
no devoz ysélo el 7 por ciento por el conte-
nido de la presentacién, por lo verbal; estos
porcentajes pueden variar en funcién de la
fuente consultada.

Por otro lado, en los itltimos tiempos
el servicio de teleasistencia domiciliaria

1. Kl priseer boceta del preaenle trabafo, no fuiblicadn, fue claburads rma texlo bate de un seminario eon o mitms e, Bieha seminario formd
fartedelcunso de fornacion » Teleavisiendn dimnicitinria, Oprradites s Cficiales UM, » desarrdindy poy la Kmfresa Kulen en Jaén, el mes de oo

tidee dp J94,
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“destinado a0 Ia tercers edad, ha experi-

mentado un notable crecimiento, perfec-
cionamicnto y expansion.  Bisicaomente
este servicio establece un sistenu de comit-
nicacion, de il modo que permite al ancia-
no ponerse ripidamente en contacto con
un operador.? Este operador atiende la de-
manda explicita del usuvario, la resuelve si
es posible y, 5i no, articula los mecanismos
oportunos (aviso de familiares, moviliza-
cién de ambulancias y otvos servicios psico-
sociales, etc.).

El operador de la teleasistencia, co-
mo cualguier otro cuyo instrumento de
trabajo principal sea lo verbal, puede
pensar que si carece de un 55 por ciento
de la informacién no podri intervenir,
No estamos &n absoluto de acuerdo con
esta idea; ¢de qué le servird a un Agente
Social realizar la correcta interpretacién
de una pupila que se dilata si no sabe qué
decir frente al existente que se le presen-
ta? Por eso en nuestra experiencia como
formadores comenzamos peniendo el én-
fasis en lo verbal. Las posibilidades del
lenguaje son infinitas, y un adecuado ma-
nejo del mismo va a ser imprescindible de
cara a lograr los objetivos que nos plante-
emos.

En definitiva, la primera idea que
aqui queremos transmitr es que, si bien es
cierto que en una atencién telefénica se
dispone de menos informacién que en una
directa, seguimos teniendo a nuestro al-
cance lo verbal. Sélo cuando internalice-
mos esta idea podremosatender a los usua-
rios con el poder suficiente y necesario
para establecer una real y positiva relacién
de ayuda. Hablar de la comunicacién ver-
bal en la teleasistencia domiciliaria impli-
ca, necesariamente, hablar de entrevista; y
esto es lo que vamos a abordar a continua-
cién,

2. LA ENTREVISTA

in lugar a dudas hay inlinidad de
definiciones disponibles sobre ¢l
concepto entrevista, probablemen-
te tantas como autores han trabajado el te-
ma, Nosotros vamos a entender que la en-
trevista es una téenica en In que se
establece una relacién, no necesariamente
cara a cara, entre dos o mids personas,
una/s demandante/s de informacién, ayu-
da o consejo; Ia otra, el entrevistador, esti
capacitado y entrenado para comprender
los principios psicolégicos bisicos y desa-
rrollar una serie de acciones encaminadas
a ayudar a las personas a las que entrevista,
Con esta definicidon rechazamos el criterio
de «cara a cara» gue proponian como ne-
cesario en su definicién Maccoby y Mac-
coby (Cit, por Sandin, 1992: 84),

Podemos considerar que la entrevista
se.desatrolla a lo largo de tres momentos:
apertura, desarrollo y cierre. Los tres mo-
mentos mantienen una permanente rela-
cién dialéctica entre si. Todos influyen so-
bre todos. Conforman un sistema, en el
que lo acontecido en una de sus partes in-
fluye en las restantes. Por eso es importan-
te no perder de vista la importancia que
tiene la apertura y el cierre de la entre-
vista; es importante pensar que lo que di-
gamos en estos momentos es tan impor-
tante como lo que digamos durante el
desarrollo. o

Aqui, y por una mera cuestién didéc-
tica, vamos a analizar algunos elementos a
tomar en cuenta durante cada uno de los
momentos de la entrevista. Insistimos en la
motivacién didactica para la separacion,
pues no debemos olvidar que la entrevista
es un todo, mayor que Ja suma de las par-
tes, ycomo tal hade entenderse,

2. En vlelante, y fior una wera aeetivn de somudidad gramalicol, hatlacemon de el ofezniderre y de sl usiarioe en sentidn awnplio, esto es, inelu-
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3. APERTURA DI L.
ENTREVISTA

- a apertura comicnza en el momen-
é to en que el operador atiende la Ha-

mada del wsuario hasta que la con-
versacion se centra, confluye en el tema
que realmente motivd la llamada, Por eso
puede ser muy breve y comprender sélo un
par de transacciones, o extenderse algo
mids en ¢l tiempo. Entenderemos las tran-
sacciones como «intercambios de estimu-
los y respuestas entre estados del Yo especi-
ficos de diferentes personas... que pueden
producirse de forma verbal, grifica, ges-
tual, etc.» (Kertész, 1985: 123).

Laduracidén de la apertura es variable
porgue variable es el tiempo que el usuarie
tarda en presentar su demanda implicita.
Aqui lo importante es rescatar los concep-
tos de explicito e implicito y ver cémo se re-
lacionan. No siempre la primera demanda
que aparece, la explicita, es la demanda
real, y tarea fundamental del operador es
dilucidar la demanda implicita, aquella
que realmente evocé lallamada.

Durante la apertura los objetivos bisi-
cos a conseguir por el operador son:

—— Acoger al usuario, crear una sttuacion
de tranquilidad en la que éste pueda

rnanifestar lo mas libremente posible el.

motivo pbr el que decidi6 llamar,

- Comenzar a dilucidar el motivo real de
Ia Hamada y a disminnir la ansiedad del
usuario,

Por ello, un aspecto fundamental de
la apertura es la primera transaccién que
realiza el operador. La primera transac-
cién es el primer estimulo verbal que diri-
ge €l operador al usuario con vistas a reca-
bar informacién acerca del contenido de
la llarnada. Utilizar ¢l nombre de pila del
usuario en esta transaccion facilita la cons-
truccién de un vinculo concrelo y real, ha-
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ce que el usuario se sienta identificado, se
sienta persona, ya que el operador recono-
ce y conece sumatriz de identidad, sunom-
bre.

Al formular la mansaccton inicial de-
bemos procurar, en nuestra opinion, dos
cuestiones basicas: evitar patologizar el vin-
culo con el usuario y obtener la mayor in-
formacién posible sobre su situacién, Para
la primera evitamos a tada costa que apa-
rezea la palabra problema en la transac-
cion inicial («¢Qué problema tiene Ma-
ria?»); si la palabra problema aparece se
construye una presuposicién que implica
que en el tiempo que compartan usuario y
operador se hablard de problemas, con lo
cual, de entrada, se empuja el vinculo ha-
cialo patolégico,

Para obtener informacién y realizar
una primera evaluacién del motivo de la
llamada resulta muy til formular pregun-
tas abiertas que permitan discriminar entre
lo que son problemas y lo que no; «;Cémo
estd (o estas) hoy Maria?» es un ejemplo
ilustrativo de lo que estamos proponiendo,
ya que no suele estar «bien» quien acaba de
caerse o cortarse con un cuchillo; tampoco
suele estar «mal» quien llama para decirle
al operador que hoy es su cumpleanas y su

_nieto le ha hecho un fabuloso regalo. Si se

busca lograr los dos objetivos que hemos
mencionado cualquier transaccién puede
resultar til, siempre y cuando el operador
se sienta comodo utilizindola, Aqui cada
profesional tdene que realizar su propio
proceso de reflexién acerca de qué esta di-
ciendo, por qué lo dice y cémo se siente al
decirlo. También ir adecuando cada tran-

saccidn de inicio a cada usuario, de caraa’

ofrecer un servicio verdaderamente perso-
nalizado, En otro lugar hemos analizado
con mis detalle prosy contras de diferen-
tes transacciones de inicio, por lo que re-
mitimos al lector interesado al mismo
{Mustieles: 1955).

Tras elegiv una transaccion inicial de-
terminada y obtener Ia respuesta del usua-
riv, el operador comienzaa encadenir nue-
vy preguntas encuninadas o centrar ka
conversacion en el tema a vatw, Porque
slempre, sin excepeidn alguna, hay un lema
o warios a resolver en cada llamada, No exis-
tert llamadas vacias de contenido. Esto tie-
ne que ver con i actitud del operador y se-
raretomado al hablar de 1a escucha activa,

Con respecto al tona de voz, Ia acogi-
da sigue pawas aplicables a toda la entre-
vista: hay que adecuar nuestro volumen de
voz al usuario (probablemente dispondre-
mos de su capacidad auditiva en la ficha del
usuario); una capacidad auditiva «regular»
no implica necesariamente hablar «a vo-
ces» al usuarip, ya que paede ser suficiente
con vocalizar de forma mds clara y pausada,
En general nuestra voz ha de sonar firme,
segura, a la vez que, siempre, resultar aco-
gedora. Un operador que consideraimpor-
tante la actividad que desarrolla, valora al
usuario como persona, como ser inico ¢
irrepetible que en ese momento concreto
tiene una dernanda concreta, transmitird
esta actitud con su teno de voz. Cuando la
intervencién, consciente o preconsciente-
mente, es una carga para el operador, le
cuesta atender las llamadas y no valora su
trabajo, el usuario, a buen seguro, notari
estas actitudes a través del tono de voz y no
serd postble construir un vinculo positivo.

4. DESARROLLODELA
ENTREVISTA

; urante ¢l desarrollo de la entrevista
I%E ¢l operador tiene que apuntar, co-
B mo minimo, a la consecucién de
dos ohjetivos:

— Reducir lasansiedades det usuario.
— Captar la demanda real y dar una selu-
cion ala misma.

En In reducciéon de las ansicdades del
ustrario vacu jugar un papel fundamental In
modwdacion de lvvoz, Sitransmitimos tran-
quilidad, podremos anguilizar. Si nos de-

jamos inundar por ianansiedad del usuinio,

perderemos nuestra capacidad operativa,
De cara a captar la demanda real podemos
encontrarnos, a grandes rasgos, con dos
posibilidades:

~— La demanda real aparece de forma ri-
pida y clara: «Estoy oliendo a gas», «ine
he cortado con un cuchillor, etc.

— La demanda no es clara: «Me siento
mal», «Es que no sé que me pasar,

En ambos casos, pero fundamental-
mente en €l segundo, el usuario va a trans-
mitir un mensaje al operador, y éste tiene
que entenderlo. «;Cémo sabemos que he-
mos entendido a alguien?» Dando significa-
do a sus palabras. La cuestidén es que si no-
sotros damos nuestros significados a las
palabras de las personas, no asignamos sus
propics significados, ¢qué garantia tenemos
de que ambos significados sean los mismos?

Larealidad que vivimos las personas es
tan compleja que siempre hay un salto entre
experiencia personal y realidad. Es decir, la
experiencia vivida no equivale a la realidad.
Ylo que nosotros manifestamos que hemos
vivido, a través del lenguaje, nunca esJa ex-
periencia. Entonces nos encontramos con
que el operador estd caminando dos pasos
por detrds de larealidad que ha vivido o esta
viviendo el usuario. Yes esta realidad la que
necesita conocer, para dar respuestas que se
ajusten a larealidad del usuario.

Por eso, tarea fundamental del opera-
dor durante el desarrollo de 1a entrevista es
reconectar el lenguaje con la experiencia,
para dejar de ir dos pasos por detrds. Un
excelente instrumento al alcance de nues-
tra voz es el metamodelo desarrollada por
Crinder y Bandler a partir de la ohserva-
cién sistematizada de los modelos comuni-
cativos utilizados por algunos de los psicote-
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rapeutas mis eficaces, El metamodelo esun
recurso mis de la escnela denominada
Programacién Neurolinglifstican (Véanse,
por ¢jemplo, las obras de Bandler y Grin-
der: 1982 y 1988, Bandler: 1988, O’Connor
y Seymour: 1992 y Robbins: 1989). La adhe-
sion del metamodelo a esta escuelano debe
preocuparnos ya que se trata de un modelo
de andlisis e intervencién sobre Ia co-
municacién que no se relaciona con la for-
ma, sino con e} contenido; es «neutro» con
respecto al contenido, porlo que puede ser
integrado por cualquier operador, con in-
dependencia de su orientacidn tedrica.

4.1, Elmetamodelo

Para entender el metamodelo, que es .

una herramienta para tener un mejor cono-
cimiento de lo que Ias personas dicen, nece-
sitamos previamente observar cémo se tra-
ducen los pensamientos en palabras. Un
usuario puede tener una idea completa y
total de lo que quiere decir; eslo que loslin-
giistas llaman la estructura profunda. Lo
que en realidad hacemos es recortar esa es-
tructura profunday lo que terminamos por
decir es lo que se llama la estructura de su-

perticie. En ¢l pase de la estructur profun-
danladesuperficie todus las personas huace-
mos, de forma preconsciente, wes cosas:

— En primer lugae seleccionmmos solo
una parte de tainformacién que hay en
lo profundo; otra gran parte queda fue-
w, Isto son Ias eliminaciones. _

— En segundo lugar damos una version
simplificada de los hechos, que, inevita-
blemente, distorsionara el significado.
Son las distorsiones.

— Por tiltimo realizamos un proceso de ge-
neralizacién, ya que sefialar todas y cada
una de las posibles excepciones de la reali-
dad haria la conversacién excepcional-
mente aburrida. Son lasgeneralizaciones,

Lo que nos va a permitir el trabajo con
el metamodelo es reconocer la experiencia
de la persona con el lenguaje, es una ayuda
mds para dejar de ir pasos atrds del usuario;
por eflo su uso nos parece muy 1til y necesa-
rio de cara a dilucidar e intervenir sobre las
demandas reales. Vamos a ver a continua-
cién las principales eliminaciones (Tabla
1), distorsiones (Tabla 2) y generalizaciones
{Tabla 3) que podemos encontrar, asi como
algunas alternativas de accion frente a ellas.

‘Fabla 1: ELIMINACIONES

- ELIMINACIONES
Tipo Efemplos’ Posible intérvencion”
. . ‘Miedo de qué oaqué
: Tengomiedo Micdode quéoaquér
. Sustannvcm de misvecinos Quién, especificamiente,'t€ damiedo?
cin ¢ mi
mespec1ﬁcados ) > ¢ s especiticamente, te damiedo
Tengo miedo de Maria ¢Cémo te'da miedd Maria?
Verbos M 1 i co -
- . e asustd la auxiliar :Cémo, especificamente, te 47
inespecificados _ o BN Pa » teasusto
~ Comparaciones - : Me atendiérén mal: i ggp,mp'arado co”qng
T . A . ST T
Clarameme nadie me'quiere araqu lié ‘n €s claro?
N R R AT ] ' L
Juicios Yoes que soymuy tonta Lokl eQménlo dICE?a
. . . - dr s helsasdng o
' 'E?‘Rgsc ?‘??é‘cmeno ter copsnderas tonta?
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Tnbla 2: DISTORSIONES

DISTORSIONES

tipo Ejemplos

Posibie fiteriencion

Equivatencias no me quicres

Si dejamos de hablar es gque

¢Como es que estosignificalo otro?

Presuposiciones
P tarde?

Mevas allamar ahora o esta

¢63ué te hace suponer que te voy allamar
hoy?

¢Como, especilicamente, esto causalo

Causa-<fecto El tiempo me deprime otro? o ;Qué deberia ocurrir parague
esto no estuviera causado porlo otro?
Lecturadela L . .
Estis enfadado conmige ¢Como sabes, exactamente, que...?
mente
’ ? Tabla 3: GENERALIZACIONES
GENERALIZACIONES
Tipo Efemplos Posible intervencion
Operadores
d Nopuedo... ¢Qué pasariasi...p
modalesde !
posibilidad Esimposible que yo... ¢Qué te impide...?
Operadores . B} .
Deberia... ¢Qué pasarfasino...p
modalesde )
necesidad Notengo que... ¢Qué pasariasi...?
Nuncahessido feliz ¢Hahabido algiin momento en que...?
Cuantificadores . .
. Siempre lo hago todo mal ¢Siempre?
universales . :
Todos me odian ¢Todos?

El metamodelo es un marco desde el
que entender e intervenir sobre el lengua-
je. Pero no podemos ser tan simplistas co-
mo para creer que con hacer un adecuado
uso del metamodelo tenemos todo resuel-
to en la comunicacién verbal. Otros aspec-
tos que ahora queremos tratar son los rela-
cionados con la escucha activa y el modo
de formular preguntas,

4.2, Escucha activa

La escucha activa es una téenica que
implica adoptar una actitud abierta fren-
te al usuario. Es sin duda un requisito im-
prescindible para poder comunicarnos
de forma «sana» con nuestro interlocu-
tor. Es por ello que hacer escucha activa
requiere:

HTH, nom. 141
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—— Despojarnos de nuestrus ideas precon-
cebidas para zambullirnos en el mun-
do del usuario. Esto no implica es-
tur de acuerdo a priori con el vsua-
rio, ni darle Ja ravdn. Simplemente,
implica quitarnos los tapones de los
oidos, Nada mas, y nada menos, que
€50,

— Ohjetivar la informacién que el usua-
rio nos presenta, es decir, trabajar so-
bre las eliminaciones, distorsiones y
generalizaciones que realiza el usua-
110,

—- Mostrar en todo momento respeto ha-
¢ia la persona con la que nos estamos
comunicando; confiar en su valia y ca-
pacidades, tomarlo como ser creativo
que €s. :

- Hacer un esfuerzo sistemitico de com-
prension, esto es, poner empeno en
penetrar en los marcos de referencia
del interlocutor, para entender las co-
sas tal como él las tiene grabadas en
su estructura profunda. Lo contrario
consiste en intentar imponer nuestros
propios marcos de referencia, hecho
éste que aboca irremediablemente al
fracaso comunicativo, Una planta que
s¢ seca puede no tener mayor im-
portancia en nuestro marco de refe-
rencia, en nuestro modo de enten-
der y estar en el mundo, pero puede
ser un auténtico drama en la vida co-
tidiana de otra persona. Y esa perso-
na sabe mas que nosotros sobre lo que
esa plania seca significa para ella mis-
ma,

Cuando ¢l deseo de escuchar de for-
ma activa se une al desec de hacerse en-
tender, s¢ produce la comunicacién. Si
no, tenemos que hablar de monélogo,
comunicacion unidireccional o enferma,
didlogo de sordos; etc. La escucha acti-
va finaliza cuando comprobamos que el

interlocutor sabe que ha sido compren-
dido.

BT, nim, 141
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4.3, La formulaciin de progunitas

La primeraactividad a desarrollar por
cl operador, la escucha activy, es Ia que fe
va a permitir comenzar a elaborar hipétesis
sobre el acontecer del usuario, Comple-
mento indispensable de la escucha es fa ca-
pacidad para realizar preguntas. Algo en
apariencia tan sencillo termina por conver-
tirse la mayoria de lasveces enla clave de la
intervencion, Aqui el principio fundamen-
tal que deberia seguirse en toda situacion
es no preguntar nada sin que podamos jus-
tificar porqué se ha demandado esa infor-
macién en ese momento. Recogemos a
continuacién algunas consideraciones de
caracter general referidas al como pregun-
tar (Roji, 1994).

- Las preguntas dirigidas personalmente
al sujeto, empleando el vocativo td, us-
ted o Hamindolo por su nembre den-
den a generar respuestas mas fiables
que si la pregunta se formula de forma
abstracta {«Alberto, susted se dio cuen-
ta de...?» versus «gse daba cuentap»).

- El enunciado de la pregunta debe evi-
tar sugerir la respuesta. {«;Cémo son
sus relaciones con la auxiliar?» versus
«A usted le gusta hacerle la vida imposi-
ble a la auxiliar, sverdad?»),

-~ 5i se busca una informacién amplia o
compleja es conveniente formular va-
rias preguntas de forma escalonada, en
lugar de «bombardear» al usuario con
varias preguntas ala vez.

— Antes de preguntar es necesario hipote-
tizar si el usuarjo tiene los conocimien-
tos suficientes para responder, Hay que
cerciorarse de que no enfrentamos al
usuario con algo que desconoce.

— Antes de preguntar evaluar en qué me-
dida nuestra pregunta generard con-
ductas defensivas en et usuario, No for-
mular preguntas «comprometidas» o
invasoras sin haber creado un clima de
confianza,

— 8i detectamos haber sido invasores con
un usuario al preguntar sobre un tema
determinado, no volver sobre ¢ ano
ser que esto resilie imprescindible, en
cuyo caso s¢ reformulari la pregunta,

— Esaconsejable disponer de enunciados
alternativos para cada cuestién, y utili-
zarlos cuando el usuario dé muestras de
no haber entendido nuestra formula-
cidn inicial.

—- Siempre debemos buscar la construc-
cion sintictica mids sencitla posible para
nuestras preguntas. Al usuario le impor-
ta poco o nada nuestro dominio litera-
110, ¥, por contra, agradecerila sencillez.

5. CIERREDELA
ENTREVISTA

na vez hemaos resuelto la demanda
L j del usuario, o articulado los mecanis-
mos necesarios para que scaresuelta,
corresponde al operador iniciar el transito
hacia el cierre de la entrevista. Este debe rea-
lizarse de forma suave, sin brusquedades,
dejando abierta la puerta de un futuro en-
cuentro. Siempre serd adecuado, si las cir-
cunstancias lo permiten, realizar una sintesis
de los temas tratados, asi como recordar las
directivas que haya impartido el operador.

En'determinados usuarios esrelativa-
mente frecuente que al acercarse el final
de la entrevista hagan aparecer nuevos te-
mas o informaciones. Esto ocurre cuando
el usuario no desea que finalice la entrevis-
ta. Hemos encontrado una insuperable
ilustracién de nuestra postura en una me-
tifora de Watzlawick, metifora que ofrece-
mos a continnacién para que cada lector
extraiga sus propias conclusiones: «Quisie-
ra s6lo hacer un breve resumen de nuestro
enfoque sobre la base de 1a historia orien-
tal de un padre que deja a sus tres hijos 17
camellos con la instruccién de que el miés
jrrande reciba la mitad de los animales, el se-

gundo recibe up tercio, y el mils joven un
noveno, I novena parte de los animaldes, Y
cllos estin allly no encueniran b solucion,
Puede que yo vuelva en dos o tres anos a
Madrid y estén todavia buscando lasolucién
a este problema. Aparentemente no hay so-
lucion... Mientras estin pensando y pensan-
do, pasa por allf un predicador ambulante,
lo paran y €l desmonta de su camello. Le ex-
plican el problema y €1 les dice: yo les dejo
mi camello y lo ponemos con sus 17, y eso
hace 18 camellos. Y enlonces i el mayor re-
cibes la mitad, o sea 9; 10, el segundo tienes
derecho a un tercio de los animales, o sea 6;
y i, el mis joven recibes un noveno, es de-
cir, 2. En total suman 17; eso deja un came-
llo, el mio, Lo montay se lo lleva... Eso quie-
re decir, en nuestro enfoque..., afiadimos el
camello niimero 18 al problema; cuando Ia
intervencién ha servido ya no tiene necesi-
dad y asi se termina». (Extracto de Ja confe-
rencia impartida por P. Wauzlavick en la
Universidad Nacional de Educacién a Dis-
tancia de Madrid, UNED, en 1990, Cit. por
Dela CruzySaez, 1994: 45).

6. REFERENCIAS
BIBLIOGRAFICAS

Bandle, R, Cnnder, _] De sapos o principes. Cuatre Vierlos,
Santiagode Chile 1982,

Bandls, R y Grindes, J. La estructura de ta magia 1. Cuatro
Vienios, Santiago de Chile 19838,

Bandler, R (1988). Use su cabeza para variar. Cuatro Vimios,
Santiago de Chite 1988,

Dela Cnu, C, $ae, 8. -Educadsn sexual: una propuesia de interven
dons, en Revista de sexologia, 62, INCISEX, Madrid, 1994, Pdg. 45.
Kertéz, R Anilisls transaccional integrado. JPPEM, Buenos
Aires 1985,

Mustieles, D. «La recepridn en el Cenlro foven de Anticoncepeion y
Sexualidad. Una respucesta melodolégicas, Trabajo sacial koy, 5, Col.
Of. de AASS. 5 D.T.S, de Madrid, 1995, Pdgs. 68-72.

O'Conner, [, Symeus, [ Introduccibn ala programaci6n neu-
ratingiifstica. Urano, Barcelona: 1992,

Robling, A, Poder sin limies, Grijalto, Bareelona 1989,

Rofi, M. I, La entrevista teraplulica: comunicacion e interac-
citn en pricoterapla, UNED, Madrid 1994,

Sandin, B, -La enfrevista pfeoligiea«, En Moraley, | F.: Men-
dologla ytearia de ta psicologha, vob. 2, Madrid 1992,

=l

FS, nom, 141§

27


David
Nota adhesiva
OBTENIDO EN:
www.hacerlobien.net

CONTACTO: david.mustieles@hacerlobien.net



