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LAS NEUROVENTAS
FRENTE A LAS VENTAS
TRADICIONALES
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Los capacitadores desactualizados

La capacitacion tradicional de los vendedores en casi todo el
mundo es mecanica y lo que hace es volverte un robot, asi de
claro. En el momento en que ti entrenas asi a un ser huma-
no, matas la esencia, el carisma y la emocionalidad que debe
tener como vendedor.

Claro que es importante ensefiar un poquito de técnica
mecanica porque aporta algin que otro consejo valido y ade-
mas no falta algin salvaje en el mundo que necesita saber
cuales son las reglas basicas del juego, cuando su instinto de
vendedor no lo guia para nada.

Sin embargo, hay que tener mucho cuidado, no se debe
tratar de inculcar exclusivamente elementos mecanicos, ni pa-
sarse al otro extremo de fundamentarse solamente en aspec-
tos emocionales. En cualquiera de los dos casos, lo mas pro-
bable es que matemos su esencia de vendedores o que, por lo
menos, la afectemos de manera importante.

Entre los pilares de las técnicas tradicionales encontra-
mos que incluso ensefian qué y como decir a través de algu-
nas oraciones tipicas. Por eso es frecuente escuchar a los ca-
pacitadores afirmar cosas como «La frase que mas nos sirve
anosotros para vender un coche es esta...».
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Pero la realidad es que uno tiene que aprender la ciencia
de elaborar el discurso, no repetir una expresion como un
loro. De repente, yo puedo decirles como ejemplo alguna
frase que les puede resultar util, pero jamas promoveré ense-
far recetas, sino los criterios de neuroventas.

No quiero que el vendedor de zapatos diga exactamente
lo que yo puse en mi libro. Mi idea es que entienda, siguien-
do con el ejemplo de las mujeres y los zapatos, que algunas
de ellas se sienten de distinta manera con el calzado en dis-
tintos momentos, y eso le ayudara a expresarse. Por eso, sabe
que tiene que preguntarle como quiere sentirse en sus nue-
vos zapatos y para qué momento especial los quiere, de tal
manera que pueda determinar cuéles le ofrece.

Yo no quiero volverte un robot, te voy a dar los principios
de neuroventas para que tt construyas las frases que se ajus-
ten mejor a cada caso que se te presente. Si yo solo diera
enunciados, seria un fracaso porque todos los vendedores se
enfrentan a situaciones diferentes y es imposible que se ajus-
ten siempre. Lo que voy a ensefarte son los criterios, las es-
tructuras y los elementos para que tu construyas tu propia
comunicacion y sea efectiva en tu contexto.

Otra cosa que incluyen en la capacitacion tradicional de los
equipos de ventas es como crear y explotar una base de datos.
Muchoslo hacen al pie de la letra, pero la triste realidad es que
por eso mismo terminan haciéndolo muy mecanico y resulta
evidente que estan soltando un discurso aprendido y lejano,
que termina por afectar su conexion con los futuros clientes.

De igual manera, ensefian algunas técnicas para conse-
guir citas, pero la verdad es que estas no les van a servir de
mucho, porque el hecho de que le hayan funcionado a algin
guru de las ventas no significa que les valgan a los demas, y
menos a quien apenas estd empezando. Lo peor es que jamas
te dicen por qué se supone que esas técnicas deberian fun-
cionar, ese es el problema. El éxito no es saber qué decir o
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qué hacer, sino por qué decir o hacer algo; esa es la estructu-
ray el modelo de las neuroventas.

En los casos mas avanzados, ensefian programacion neu-
rolingiiistica basada en principios generales cuya funciona-
lidad no ha sido demostrada en el mundo de las ventas. De
ahi que ni siquiera los grandes genios y las mejores acade-
mias de esta disciplina hayan podido demostrar sus teorias
de forma cientifica dentro de nuestro campo.

Yo creo absolutamente en la programacion neurolin-
giiistica: es una excelente herramienta para la capacitacion
en ventas. La recomendaria porque, al enfocarse en modifi-
car patrones mentales, puede aportar muchisimo a la viday
al éxito de un vendedor.

Pero no hay que olvidarse de un pequeiio detalle: como
no esta comprobada la manera en que influye en el complejo
e intrincado mundo de las ventas, puede hacerse uso sola-
mente de principios generales, pero queda el sinsabor de no
alcanzar todos los objetivos fundamentales.

En términos generales, debemos admitir que todos veni-
mos de una educacién fundamentada en lo tradicional, en la
que aprendimos repitiendo lo que nos decian. Nos machaca-
ban el abecé de las cosas y luego nos dabamos cuenta de que
no habia un abecé de nada y queddbamos literalmente en el
aire, sin bases.

Hoy es mas poderoso educar a la gente de forma organi-
ca, lo que consiste en no decirle qué hacer ni qué decir, sino
simplemente explicarles el modelo para que ellos puedan
entenderlo y transformarlo de acuerdo a su realidad.

No existen formulas magicas de neuroventas, lo que exis-
ten son bases y principios que te ayudan a adaptarte a cual-
quier cultura, categoria y situacién, logrando el éxito en tu
trabajo.

Un ejemplo seguramente muy claro para todos es el efec-
to de las capacitaciones de ventas en McDonald’s. Como re-
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sultado de su trayectoria, la marca ha desarrollado una carti-
1la que contiene todo lo que debe decir y hacer exactamente
un vendedor de esta cadena de restaurantes frente a una se-
rie de situaciones frecuentes con los clientes.

El dia que los sacan de ese papel, cuando pasa algo fuera
de lo normal, se empiezan a mirar entre ellos y no saben
como solucionar el problema, tienen que preguntar a un su-
perior para resolverlo porque la gente pierde criterio, capa-
cidad de reaccion y creatividad cuando es mecénica.

Los vendedores no pueden ser capacitados de forma me-
canica porque siempre va a haber alguna situacion inespera-
da que los va a sacar de aquellos contextos donde las instruc-
ciones que les han dado funcionan sin problema.

En la cadena Starbucks adiestran a sus vendedores de

el ~ forma mecénica en unas pocas cosas, So-
bre todo en la preparacion de las bebidas,
pero el gran concepto de capacitacion es
organico. Le dicen a cada empleado: «De
ahora en adelante, ti tienes una sola misién
en Starbucks: ser el mejor vecino del ba-
ITio».

Yo te pregunto: ¢qué hace el mejor vecino del barrio si te
ve por la mafiana? Te saluda amablemente, sabe tu nombre,
muestra interés por saber lo que te gusta, es hospitalario,
servicial, alguien que te hace sentir inico e importante, sin
esperar nada a cambio. iQué maravilla! Le implantaron algo
al cerebro de esos chicos, que apenas se estaran graduando
en la universidad, pero ya han adquirido una primera expe-
riencia valiosa: el efecto positivo de generar valor para los
demas a través de su trabajo.

Claro que, si el joven vendedor no sabe qué es ser el me-
jor vecino del barrio, simplemente no se adaptara y no en-
tenderalo que se espera de €l, por lo que seguramente lo ten-
dran que despedir, aunque normalmente cualquier ser
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humano deberia saber qué es ser buen vecino y poder asumir
esta actitud con cierta facilidad.

Asi funcionan las neuroventas: tenemos el objetivo de po-
ner a tu alcance las estructuras, para que al entenderlas pue-
das adaptar tti mismo los contenidos de forma estratégica.

¢Son las neuroventas una ciencia?

Las neuroventas son consideradas una .‘ ®
ciencia porque sus conocimientos estan .‘
fundamentados a partir de hallazgos obte-

do principios metodoldgicos sistematicos.

Durante afos han permitido llegar no solo a &
informacién verdaderamente confiable, sino a

una plataforma de principios y postulados que le

son propias y no genéricas a otras disciplinas.

Gracias a las neuroventas, lo que al principio fueron solo
hipdtesis son ahora herramientas probadas y validadas con
datos comprobados.

Con el fin de controlar la validez y confiabilidad de cada
hallazgo dentro de las neuroventas, cada hip6tesis fue com-
probada haciendo pruebas con 420 personas de ambos se-
x0s, considerando tres rangos de edad y contrastando, ade-
mas, cada hallazgo en una docena de sectores de venta en
cuatro paises diferentes, ajustandose a un margen de error
del 5 por ciento.

Entonces, esto no sale de la experiencia de Jiirgen como
vendedor, sino de un laboratorio y de un equipo de neuro-
cientificos, comunicadores y expertos en ventas. Nuestro sis-
tema de trabajo es muy simple. Todos juntos generamos pri-
mero una hipétesis de lo que creemos que puede venderle al
cerebro, lo probamos con la tecnologia adecuada y vemos qué

nidos a través de estudios objetivos, siguien- o
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resultados se obtienen. Si el cerebro esta totalmente distraido
o poco interesado durante la prueba, quiere decir que esa
idea, frase o producto no le esta vendiendo nada al cerebro,
entonces lo descartamos y buscamos el siguiente.

Por eso, se debe tener en un equipo de neuroventas: un ex-
perto vendedor, un especialista cientifico, un experto en siste-
mas y otros profesionales especializados. Todos ellos deben
trabajar de forma simultanea para probar, validar y descubrir
nuevas y mejores formas de comunicarte para vender.

Tecnologia que se utiliza para validar las neuroventas

Una de las piezas clave de la tecnologia para validar los prin-
cipios de neuroventas ha sido el casco Quasar®. Se trata de
un aparato de registro electroencefalografico (EEG) que,
como ya comenté antes, fue creado originalmente para el
Ejército de los Estados Unidos.

Posee una serie de sensores para estudiar como afectan
los estimulos al cerebro de la persona que lo lleva puesto, a
partir de la medicién de los impulsos eléctricos provocados
por la actividad neuronal en determinadas areas de la corte-
za cerebral.

Fuente: Quasar® USA.
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Antes, para hacer este tipo de estudios solo existian apa-
ratos incomodos, cuyos sensores tenian una infinidad de ca-
bles y, por si fuera poco, habia que aplicar un gel en el cuero
cabelludo de la gente para lograr conducir la informacion
proporcionada por el cerebro hacia los sensores del elec-
troencefalografo.

También hay equipos que requieren arcilla himeda o so-
lucién salina, dentro de los mas conocidos, para la conducti-
vidad de los impulsos. Podria decirse que compiten para ver
cual es el mas engorroso e incomodo.

Nosotros lo hicimos durante afos con los EEG que re-
querian gel y era de lo mejor que se conseguia. Pero ademas
de las molestias que generaban, el problema principal era
que con estos equipos no podiamos entrar a probar la venta
de un coche o de unos zapatos y saber qué pasaba en el cere-
bro durante un proceso real.

El trabajo estaba limitado a condiciones de laboratorio,
que, si bien permiten aislar y controlar muchas variables,
finalmente son espacios ficticios, que no logran capturar la
realidad del contexto necesario para saber a fondo el im-
pacto de un estimulo respecto a diferentes procesos cere-
brales.

No se podia trabajar en espacios reales porque no eran
inalambricos; limitaban el movimiento porque los electro-
dos se veian afectados por cualquier ajetreo de la persona, y
se acortaba el tiempo para hacer las mediciones porque el
gel perdia rapidamente la capacidad de transmitir los im-
pulsos eléctricos.

Ahora, este casco es inalambrico y tiene sensores secos,
por lo que ya no necesitamos usar el gel en nuestros estu-
dios. Con una reduccion en el tiempo del 80 por ciento, una
persona logra ser conectada al Quasar® en menos de tres mi-
nutos, incluyendo la calibracion y sincronizacion del equipo,
con lo que se minimiza ademas la espera. Ademas, los senso-
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res permiten que las personas se desplacen libremente, ya
que los datos pueden ser capturados y visualizados en tiem-
po real o almacenados dentro del casco mismo.

Ese registro de actividad electroencefalografica es com-
plementado con otras medidas fisiologicas, que aportan in-
formacion sobre el nivel de impacto de un estimulo, como la
temperatura y sudoracion de la piel en la mufeca o el ritmo
cardiaco en el torax.

Lo espectacular de esta tecnologia es que se puede em-
plear en diferentes ambientes para probar y validar los dis-
cursos de ventas reales, permitiendo modelar, refutar o apro-
bar hipétesis, que se convierten en principios fundamentales
de esta ciencia llamada neuroventas.

Fuente: Quasar® USA.

El software que utiliza el casco fue creado por nosotros.
Estudia el impacto y las respuestas provocados por cual-
quier clase de estimulo en el cerebro humano y mide las res-
puestas anticipatorias a nivel fisiologico. Nos dice exacta-
mente si el cerebro esta conectado, emocionado, deprimido,
ansioso, atento o aburrido y en qué grado, mediante ecua-
ciones matematicas. Estos algoritmos se convierten después
en una escala de valores y calificacion, que nos permite saber
como reacciona el individuo y si lo que se le presenta resulta
facil de entender y asociar con sus intereses, expectativas y
experiencia.

Tenemos también dispositivos de seguimiento ocular o
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eye trackers, unas gafas que determinan con exactitud don-
de esté puesta la mirada de la persona que los usa, pero en
las pruebas para neuroventas no se utilizan mucho porque
nos centramos mas en los discursos verbales. Sin embargo,
los incluimos en aquellos momentos en que evaluamos los
elementos no verbales del vendedor, como sus movimientos
corporales.

Te voy a mostrar en la siguiente infografia los pasos que
se siguen bajo nuestra metodologia, ya sea en condiciones de
laboratorio o en ambientes naturales.

Para validar un discurso comercial, la persona solo tiene
que escuchar lo que dice el vendedor, puede ser directamen-
te en el lugar donde se realizala compra o mediante una gra-
bacion. Toda la informacién que se genera se transmite de
manera inalambrica a un ordenador de alta velocidad que
procesa medio millon de datos por segundo, con sincroniza-
cion simultanea.

Una vez culminada la prueba con los aparatos, la perso-
na pasa a una entrevista minuciosa hecha por antropo6logos
y psicologos. Esto nos permite cruzar la informacion, de tal
manera que podamos entender elementos complementarios
que explican la forma en que le ha impactado o no el discur-
so de venta.

La verdad es que no creemos mucho lo que la gente dice,
pero es muy interesante y nos nutre escuchar como afirman
una cosa y muchas veces su cerebro piensa otra. Es, ade-
maés, una forma valida que nos permite contrastar informa-
cion y hallar los puntos de incongruencia entre lo que dice y
decide hacer la gente.

Esta metodologia es tan precisa que te puede decir cual
es la palabra de una oracién que mas conecta con el cerebro
y, por tanto, establecer cuales de las tantas frases del vende-
dor si estan dando resultados y cuales no, para poder opti-
mizar su discurso de ventas.

63



LEER LA MENTE DEL CONSUMIDOR

La tecnologia que usamos para crear estrategias y capacitaciones de neuroventas deriva de la
integracion de varias tecnologias simultaneas para poder predecir el éxito o el fracaso de los discursos
verbales comerciales. Con esta tecnologia se puede crear, mejorar y capacitar a los equipos de venta.

UNIDAD EEG

(encefalograma)

Un casco inalambrico que capta la actividad
eléctrica cerebral a través de sensores secos con un
mecanismo de fijacion que no requiere medios
liquidos para transmitir
y registrar la informacion.

EYE TRACKER
(seguimiento ocular)
Tecnologia que registra la posicion y los
movimientos oculares permitiendo establecer
las preferencias de fijacion visual que genera

el discurso de venta.

BANDA DE MEDICION DEL RITMO
CARDIACO

Pletismografo que registra los cambios en la frecuencia cardiaca, que son
necesarios como correlato fisioldgico para establecer el impacto

del estimulo presentado. La informacion se puede

transmitir a 30 metros

de distancia
PULSERA,DE RESPUESTA
GALVANICA (GSR)
Pulsera con sensores que captan la conductancia eléctrica
de la piel para apoyar sus resultados obtenidos en relacion
con el impacto emocional que genera el discurso de ventas.

Fuente: Mindcode Colombia. llustracién: Raymond Reyne.



NEUROVENTAS (analisis, conclusiones y recomendaciones)
Con esta informacion, un experto en neuroventas recomienda los discursos de venta pertinentes
para lograr una venta mas rapida y adecuada.

' ENTREVISTA

PSICOANTROPOLOGICA
EN PROFUNDIDAD

El estudio de neuroventa se
complementa con una entrevista
psicoantropoldgica para profundizar
en la cultura y los comentarios de
los estimulos que recibio.

Esto ayuda en gran medida a
implementar después los nuevos

discursos de venta.
SOFTWARE DE
El resultado se llama Nivel de NEUROMETRICAS
Intencion de Compra (NIC) MINDCODE MENTAL 3.0

Software especializado, creado por Mindcode, que recibe los
resultados brutos arrojados por cada tecnologia implementada.
A través de diferentes calculos basados en nuestros algoritmos,

obtiene un resultado especifico que califica dentro
de una escala la efectividad e intencion de compra que
produce el estimulo.



Asi, probamos con frases como esta: «Este televisor tiene
la mas alta tecnologia 4K 3D». En el caso especifico de una
mujer, notamos que cuando escucha «este televisor» el cere-
bro va bien, pero cuando oye «alta tecnologia» se empieza a
apagary, de repente, cuando escucha «4K 3D», el cerebro se
desconecta, ya no pone atencion y se acabd el proceso. Ese
discurso no sirve para venderles televisores a las mujeres.

Entonces, probamos con otra frase: «Con este televisor
disfrutaras mas por la calidad de los colores». Inmediata-
mente comprobamos que el término calidad y ain mas la
palabra colores hacen feliz al cerebro, le gustan bastante.
Una puntuacion de 6,9 sobre un valor maximo de 10. (Qué
nos esta diciendo este descubrimiento? Que cuando vendes
televisores a las mujeres, debes repetir mas veces las pala-
bras colores y calidad.

Esta bien, pero seguimos bus-
. 4 cando una frase ganadora. A ver:

== «Con este televisor no querras salir

mas de tu casa, vas a ver peliculas el

fin de semana y ahorraras mucho di-

nero». Y entonces vemos que el cerebro

se vuelve feliz, genera respuestas positivas

y dice: «Quiero este televisor», porque en

este caso también se encuentran contenidas

las palabras correctas. Queda asi todo a la

mano del vendedor para combinar los elementos conectivos
de manera estratégica.

De esta forma, mediante varios ensayos, vamos descu-
briendo qué palabras, qué conceptos, qué categorias son las
mas poderosas para conectarte con el producto o el servicio
que te voy a vender. Como veras, no se trata de llegar a frases
para que el vendedor use de manera sistematica, sino de
principios que puede adaptar a sus necesidades, pero ahora
con la certeza de su efectividad.
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