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      PRÓLOGO

      


      Cualquiera que desee persuadir a un niño, a un jefe, a una pareja, a un esposo o a un cliente en una sala de juntas debería leer este libro. Los principios de persuasión que Jim Crimmins revela en las siguientes páginas son pertinentes en cualquier situación donde una persona necesite convencer a otra de hacer algo que no esté haciendo o, por el contrario, de no hacer algo que ya esté realizando.


      Después de toda una vida dedicada a la publicidad, me habría gustado que Jim escribiera este libro hace años, cuando yo todavía trabajaba día a día creando campañas para clientes e intentando hacerles comprender lo que nosotros sabíamos intuitivamente: los consumidores pueden racionalizar la elección de una marca, pero en el fondo las emociones motivan su decisión. La gente no elige una marca a partir de hechos y argumentos racionales más de lo que elige una pareja para casarse o un candidato político de esta manera. En cambio, basa más sus decisiones de compra en los sentimientos que le despierte la marca, los cuales genera en gran parte la publicidad. Es por eso que, como señala tan convincentemente Jim, preguntarle a la gente por qué hace algo no sólo es un error, sino que te llevará por el camino equivocado. Resulta que la gente en realidad no sabe por qué hace ciertas cosas; así que, al intentar explicarte, te confundirá. En lugar de preguntar, Jim nos dice que “desenterremos” los verdaderos motivos de la gente y nos comparte algunas formas comprobadas para lograrlo.


      Es una pena que en la publicidad, tanto ahora como antes, cuando todavía estaba involucrado en el trabajo cotidiano, nunca se haya podido explicar del todo cómo funciona nuestro producto, cómo es que la publicidad puede atribuir valores reales y establecer expectativas que transformen a fondo la experiencia de utilizar una marca. Tampoco hemos podido demostrar que quizá la publicidad más persuasiva no expone ningún argumento racional. Es triste pensar en todas las campañas potencialmente exitosas que los clientes rechazaron —a falta de evidencia científica del tipo que este libro contiene— y que recurrieron a metodología fallida al creer que el éxito de la publicidad depende de la capacidad de los encuestados de recordar algunos puntos del anuncio o de repetir la llamada “propuesta única de ventas” de una marca. Siempre hemos creído fervientemente que la persuasión real es más sobre una “personalidad única de ventas”: cómo se ve, se siente y actúa una marca, lo que hace, en lugar de lo que dice; esto es, lo que expresa el “lenguaje corporal” de la marca. Pero nunca hemos podido demostrar este punto de vista, así que se han perdido varias de las mejores ideas.


      Lo anterior porque hasta ahora no teníamos las armas de los grandes descubrimientos de la nueva ciencia de la mente detallados en este libro. Dentro de estas páginas, Jim detalla decenas de estudios científicos recientes que prueban de varias maneras cómo y por qué un argumento razonado puede ser una pérdida de tiempo, y por qué, para convencer, debemos conocer al “lagarto”, como Jim denomina al sistema mental automático no consciente que actúa sin un pensamiento deliberado. Tal parece que compartimos este antiguo sistema con los reptiles y otros vertebrados, y de acuerdo con la evidencia que Jim presenta, este sistema toma las decisiones clave cuando el cerebro elige una marca, una propuesta o una persona por encima de otra.


      Jim Crimmins habla desde su experiencia como estratega profesional para las agencias de publicidad Needham, Harper & Steers y DDB Mundial. Es experto en el tema del comportamiento humano y llena las páginas de este libro con ejemplos, tanto positivos como negativos, tomados de su propia experiencia y la de otros. A lo largo de este libro, Jim nos sorprende con ideas nuevas con el mismo esclarecimiento del que yo dependí durante los años que trabajamos juntos. Por ejemplo, en un capítulo, da la vuelta a la idea de que el cambio de actitud debe preceder el cambio de comportamiento. Con ejemplos, los lectores verán por qué los influyentes potenciales deben centrarse en el acto que desean cambiar, no en la actitud. El cambio de actitud, dice Jim, le seguirá.


      En una época en que la industria publicitaria parece más obsesionada con los clics que con las verdaderas conexiones, las revelaciones de este libro son oportunas y empoderadoras. De hecho, ahora que Jim Crimmins nos ha dado evidencia científica de que la persuasión tiene más que ver con los sentimientos que con los hechos, quizá vuelva a trabajar y empiece a vender algunas de esas posibles campañas extraordinarias que dejaban de lado los argumentos racionales en favor del atractivo emocional. Todavía están ahí, rechazadas, en el cajón; pero al haber leído el libro de Jim Crimmins, estoy seguro de que al lagarto le gustarían.


      KEITH RINHARD
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      Conoce al lagarto

      


      Ya sea que intentes convencer a tu jefe, a tus hijos, a tu pareja o a millones para que coman alimentos más sanos, voten por tu candidato o elijan un teléfono Galaxy, la persuasión falla muchas veces. Una mejor comprensión de la mente mejora la posibilidad del éxito.


      Descubrimientos recientes en la psicología, la economía del comportamiento y la neurociencia amplían dramáticamente lo que sabemos sobre cómo elegimos y cómo debería cambiar la forma en la que intentamos persuadir. Hemos aprendido que la conciencia no es central en la mayoría de nuestras decisiones. Parece fundamental, pero la evidencia científica muestra que con frecuencia la conciencia queda relegada. Esto rebate lo que comúnmente se cree acerca de la persuasión y tal vez explique por qué los intentos de convencer a una persona, o varias, muchas veces no funcionan.


      Como influyente profesional durante 27 años, principalmente como jefe de estrategia en DDB Chicago y como director internacional de planeación de marca, estuve a cargo de analizar lo que debería funcionar, lo que sí funcionaba y lo que no, para clientes como Budweiser, Dell, Discover Card y Westin. Me intrigaron tanto los éxitos como los fracasos, y pasé mucho tiempo intentando descubrir en qué consistía el éxito o fracaso de un anuncio. Las creencias populares sobre la publicidad no parecían ser pertinentes. Conforme estudié las investigaciones más recientes sobre nuestro cerebro y nuestra toma de decisiones, empecé a ver por qué. Me intrigaban los científicos que por primera vez clarificaban la materia oscura de la mente. Entendí por qué el enfoque tradicional de la publicidad fallaba y cómo debíamos actualizar nuestras ideas sobre la persuasión.


      Este libro recopila el conocimiento científico más reciente sobre la mente y lo pone en práctica en el arte de la persuasión. Hasta ahora, la persuasión ha sido una cuestión impredecible porque los influyentes potenciales no comprenden cómo elegimos. Pero gracias a las investigaciones innovadoras de los últimos 40 años, de científicos como Daniel Kahneman y Amos Tversky, y entre otros, en lo que ha sido una revolución en la ciencia de la mente, hoy comprendemos mejor cómo tomamos decisiones. Traduzco esta revolución en técnicas prácticas para persuadir con éxito, éstas ayudarán a cualquiera a ser más persuasivo, ya sea que la meta sea influir a una persona (un familiar, amigo o colega), o a muchas para comprar un reloj Apple o un Chevy.


      Tenemos dos formas de pensar: 1) el sistema automático, nuestros procesos mentales no conscientes, y 2) el sistema reflexivo, nuestros procesos mentales conscientes. Ahora sabemos que el sistema automático afecta todas nuestras decisiones y es la única influencia en muchas de ellas. Las raíces de nuestro sistema automático no consciente radican en estructuras mentales antiguas que compartimos con los reptiles y, de hecho, con todos los vertebrados. Aunque el grado de desarrollo de la mente no consciente varía considerablemente entre especies, su función básica sigue siendo la misma: buscar el placer y evitar el dolor. El sistema mental automático es lo que Richard Thaler y Cass Sunstein llaman el lagarto interior.1


      Thaler, Sunstein y yo no queremos denigrar el sistema mental automático inconsciente al llamarlo lagarto interior. Gracias a este sistema podemos caminar, hablar, comprender la información de nuestros sentidos, desarrollar gustos y aversiones, elegir amigos y enamorarnos. El lagarto es pequeño e intuitivo. Es quienes somos cuando no estamos pensando en ello. El lagarto actúa sin intención consciente e instantánea y no se puede apagar.


      El lagarto ve la vida de una forma distinta a nuestro sistema mental consciente:


      [image: pleca] Para el lagarto, lo que le viene a la mente con mayor facilidad es lo que parece más verdadero. El lagarto no comprende la diferencia entre familiaridad y precisión.


      [image: pleca] Para el lagarto, la gente es lo que hace, sin importar por qué lo hace. Se enfoca en la acción e ignora la motivación.


      [image: pleca] Debido al lagarto, la persuasión debería centrarse en el hecho, en lugar de la actitud, pues es más fácil cambiar el comportamiento.


      [image: pleca] Debido al lagarto, nunca deberíamos preguntarle a la gente por qué hace lo que hace. La gente no lo sabe, pero piensa que sí. Puedes descubrir lo que necesitas saber, pero no lo harás preguntando.


      [image: pleca] El lagarto tiene debilidad por las recompensas inmediatas, seguras y emocionales, pero las decisiones personales beneficiosas, como ponerse a dieta, ahorrar dinero o dejar de fumar, son lo opuesto. Comprender al lagarto te permite transformar las recompensas, cambiar lo retardado por lo inmediato, lo incierto por lo cierto y lo racional por lo emocional.


      Los 7 secretos de la persuasión que se revelan en este libro no son una colección de técnicas aisladas entre las que hay que elegir. Puedes utilizar cualquiera, un par o todas ellas, cuando intentes convencer a una o muchas personas, no importa si la meta es importante o trivial. Los secretos de la persuasión tienen éxito al lidiar con el lagarto.


      El lagarto


      Puede que tengas una pareja. Probablemente tengas una religión. Seguramente tienes una cierta cantidad de amigos. ¿Cómo los elegiste? ¿Evaluaste a cada persona en relación con otras a partir de su potencial como pareja? ¿Analizaste todas las religiones y elegiste la que te pareció más atractiva? ¿Recuerdas haber considerado el amplio rango de personas que conoces y elegir ciertos individuos para que fueran tus amigos?


      Por supuesto que no; nadie lo hace. Aun cuando estas decisiones puedan ser las más importantes de tu vida, no pasaste por ningún proceso consciente para tomarlas. Tú tomaste las decisiones, aunque no sabes exactamente cómo.


      No tomamos decisiones como creemos. Creemos que consideramos conscientemente las opciones y creemos saber por qué elegimos una opción por encima de las demás. No funciona así. Sin importar lo que sientas, la conciencia no es crucial para la mayoría de nuestras decisiones. Muchas veces nuestra mente consciente se encuentra en la periferia de nuestras decisiones.


      En palabras de Jonathan Miller, en The New York Review of Books: “Los seres humanos le deben una proporción sorprendentemente grande de sus capacidades cognitivas y conductuales a la existencia de un ‘yo automático’ sobre el que no tienen conocimiento consciente y sobre el que tienen muy poco control voluntario”.2


      Para la mayoría de nuestras decisiones, nuestro sistema mental automático consciente, el lagarto interior, está al mando. Para persuadir al lagarto, debemos comprenderlo y hablar su idioma.


      David Eagleman es neurocientífico de la Universidad de Medicina Baylor, donde dirige el Laboratorio de Percepción y Acción y la Iniciativa sobre Neurociencia y Leyes. En su libro, Incógnito. Las vidas secretas del cerebro, Eagleman asegura que la revelación de que la conciencia no es el núcleo del comportamiento es tan radical como el descubrimiento de que la Tierra no es el centro del sistema solar.3 Escarnio, molestia y persecución es lo que recibió Galileo por su descubrimiento. El Vaticano censuró sus trabajos durante doscientos años.


      Para la gente del siglo XVII era obvio que la Tierra era el centro del sistema solar. Lo sentían cuando el sol pasaba encima de ellos cada día. Parece igualmente claro que la conciencia es el centro de nuestro comportamiento pero, en ambos casos, la evidencia científica contraria es innegable.


      Sigmund Freud fue el primero en estudiar el inconsciente. Él comprendió la importancia de nuestros procesos no conscientes, pero malinterpretó su naturaleza. Freud creía que el inconsciente contenía primitivos deseos sexuales y agresivos tan poderosos, que necesitamos mantenerlos fuera de la conciencia. Lo que entendemos hoy sobre los procesos mentales fuera de la conciencia no tiene nada que ver con el turbulento conjunto de deseos vergonzosos que vienen a la mente cuando la mayoría piensa en el inconsciente freudiano.


      Los psicólogos contemporáneos no quieren que su trabajo sobre procesos no conscientes comparta las connotaciones del inconsciente freudiano. Han evitado en general el término “inconsciente” y se han referido a los procesos no conscientes como “implícitos”, “preatentos” o “subconscientes”. Por desgracia, estas etiquetas sugieren que nuestro sistema no consciente de alguna manera es menos importante que nuestro sistema consciente.


      Daniel Kahneman resolvió ese problema llamando sistema 1 a los procesos no conscientes —o “pensamiento rápido”—, y sistema 2 a los procesos conscientes —o “pensamiento lento”.4 No obstante, con los sistemas 1 y 2 es muy difícil seguir la pista de lo que es consciente y lo que no.


      Richard Thaler y Cass Sunstein usaron términos descriptivos y memorables. Thaler, economista de la Universidad de Chicago, y Sunstein, prolífico maestro de derecho en el Colegio de Derecho de Harvard, escribieron su bestseller Un pequeño empujón para mostrar que la ciencia de la elección puede utilizarse para animar a la gente a tomar decisiones que mejoren su vida.5 Thaler y Sunstein denominan los procesos no conscientes “sistema automático” y los procesos conscientes, “sistema reflexivo”.


      Tomaré los términos de Thaler y Sunstein, y me referiré a nuestros procesos mentales no conscientes como el sistema automático —es decir, el lagarto interior— y a nuestros procesos mentales conscientes como el sistema reflexivo. Los términos “automático” y “reflexivo” son claros y no sugieren que los procesos no conscientes sean subordinados.


      Los sistemas reflexivo y automático están activos cuando estamos despiertos. El lagarto interior, el sistema mental automático no consciente, suele ser el primero en generar impresiones, sentimientos, tendencias e impulsos, mientras que nuestro sistema mental reflexivo consciente acepta las sugerencias del sistema automático a menos que se le irrite.


      El sistema mental fuera de nuestra conciencia es mucho más influyente de lo que creemos, su influencia es mayor sobre todos nuestros juicios y decisiones. Nuestro sistema mental automático no consciente, el lagarto interior, no sólo influye en nuestras elecciones, sino que tiene un papel clave —muchas veces único— en el origen de cualquier acción que realizamos.


      Nuestro sistema consciente reflexivo es importante en algunos actos, sobre todo en aquellos para los que la evolución no nos preparó bien, como las dietas, el cálculo mental o la ciencia, o para los que no nos preparamos muy bien con repeticiones frecuentes o hábitos, como ubicarnos en una ciudad desconocida o seguir el protocolo al conocer a la realeza.


      El sistema automático, el lagarto interior, dirige todos esos procedimientos internos que nos mantienen vivos: el bombeo sanguíneo, la respiración, la digestión. Pero ése es sólo el principio. Nuestro sistema mental automático no consciente nos permite comprender lo que vemos o escuchamos, y convierte la información masiva que recibimos a través de nuestros sentidos en patrones comprensibles. Nuestro sistema automático nos permite hablar, estar erguidos y atrapar una pelota. Dado que estas operaciones maravillosas suceden fuera de nuestra conciencia, nos parece difícil darles crédito. Eagleman compara nuestra mente consciente con “un minúsculo polizón en un trasatlántico que se atribuye el crédito del viaje sin reconocer la impresionante ingeniería que le permite funcionar”.6


      Para persuadir con éxito, debemos lidiar con el lagarto interior, el sistema mental automático. Debemos aprender cómo funciona y cómo se puede influir en él. Los psicólogos, los neurocientíficos y los economistas conductuales han explicado las diferencias entre el sistema mental reflexivo consciente y el automático no consciente. La siguiente tabla resume las diferencias.7


      Tabla 1.1: Sistema mental reflexivo versus automático


      
        
          
            	
              Sistema reflexivo consciente

            

            	
              Sistema automático no consciente (el lagarto interior)

            
          


          
            	
              Único módulo

            

            	
              Módulos múltiples

            
          


          
            	
              Lento e intencionado

            

            	
              Rápido

            
          


          
            	
              Pequeña capacidad

            

            	
              Enorme capacidad

            
          


          
            	
              Pleno de esfuerzo

            

            	
              Espontáneo

            
          


          
            	
              Intencional, pero apático

            

            	
              Sin intención y no puede apagarse

            
          


          
            	
              Considera el panorama entero

            

            	
              Preocupado con el aquí y el ahora

            
          


          
            	
              Capaz de aprender nuevas tareas

            

            	
              Capaz de realizar tareas innatas o tareas en las que nos hemos vuelto expertos a través de la práctica prolongada

            
          

        
      


      El sistema mental reflexivo consciente tiene un módulo y está encendido o apagado, es decir, estamos conscientes o no. Por otra parte, el sistema mental automático no consciente tiene múltiples módulos y guía muchas actividades independientes: la digestión, la circulación, la respiración, la percepción de profundidad, el equilibrio, el habla, etcétera. Los pacientes con daño cerebral pueden perder por completo ciertas habilidades, como la percepción de profundidad, mientras que otras habilidades, como el habla, funcionan normalmente.


      El sistema reflexivo es lento e intencionado, pero el automático es veloz. Un estudio realizado por psicólogos de la Universidad de Northwestern ilustró la velocidad del sistema automático no consciente en relación con el sistema reflexivo consciente.8


      Se mostró a los participantes rostros humanos expresando sorpresa en una computadora. Sin que supieran, antes de que vieran los rostros sorprendidos se les mostraron rostros con expresiones de miedo o de felicidad durante 30 milisegundos. Esos 30 milisegundos, o 3/100 de un segundo, de expresiones de miedo o felicidad eran demasiado breves para que los participantes pudieran ser conscientes de ellas. Los participantes entonces determinaron que los rostros sorprendidos eran “extremadamente positivos” o “extremadamente negativos”.


      Los participantes que vieron inconscientemente las microexpresiones iniciales de miedo calificaron los rostros sorprendidos con mayor negatividad que los participantes que vieron inconscientemente las microexpresiones iniciales de felicidad.


      El sistema automático no consciente vio los rostros iniciales en esos 30 milisegundos, interpretó el significado y predispuso al consciente, influyendo en su percepción consciente, aun cuando el consciente no tenía idea de las fotos iniciales.


      Cuando conocemos a alguien, muchas veces su rostro revela durante un instante su placer o la falta de éste al conocernos. Después de ese instante, que es demasiado rápido para que nuestra mente consciente lo note, vemos sus sonrisas amables. Pero nuestro sistema automático notó las expresiones instantáneas y nos dejó con un sentimiento vagamente positivo o negativo sobre esa persona.


      Los psicólogos sugieren que continuamente, de manera automática e inconsciente, escaneamos el ambiente buscando amenazas. Al hacerlo, la velocidad es esencial.


      Imagina que eres un vendedor en una exhibición de Ford y un hombre entra pensando comprar un auto. Si no te agrada genuinamente ese comprador potencial, incluso antes de que entre, ya estás en problemas. Al instante y sin esfuerzo, sin siquiera saberlo, el comprador siente lo que piensas de él. Lo que él percibe afectará toda su interacción. Si quieres vender más autos, esfuérzate para que te agraden genuinamente las personas incluso antes de que las conozcas. En palabras de Will Rogers: “Todavía no conozco a ningún hombre que no me agrade”.9 Will habría sido un gran vendedor.


      Hace poco compré un auto y no analicé la experiencia en ese momento. Pero cuando mi esposa me preguntó al respecto, me di cuenta de que había tenido la inmediata impresión de que el vendedor en la primera agencia pensaba muy bien de sí mismo y muy poco de mí. Es posible que estuviera en lo correcto, pero pareció formar ese juicio incluso antes de conocerme. Amargó la interacción y compré el auto en otra parte.


      El sistema mental reflexivo consciente tiene una capacidad limitada, mientras que el sistema mental automático no consciente tiene una capacidad enorme. Los científicos han valorado la capacidad de nuestros sistemas mentales: al examinar nuestra capacidad de distinguir sonidos, olores, sabores y estímulos en la piel, así como la cantidad de bits lingüísticos que podemos procesar cuando leemos o escuchamos, los científicos estiman que nuestro sistema mental reflexivo consciente puede procesar alrededor de 40 fragmentos de información cada segundo.


      También conocen el ancho de banda de nuestro sistema mental automático no consciente al contar cuántas conexiones nerviosas envían señales al cerebro y cuántas señales envía cada conexión en un segundo. Sólo los ojos envían 10 millones de fragmentos de información al cerebro cada segundo. En conjunto, nuestros otros sentidos (tacto, oído, olfato y gusto) envían más de un millón de fragmentos de información cada segundo. En otras palabras, nuestro sistema mental no consciente procesa los 11 millones de fragmentos de información que nuestros sentidos envían cada segundo.


      La diferencia en la capacidad estimada de los dos sistemas mentales es tan grande, que algunos incluso dudan de la precisión de los cálculos. Pero incluso si fueran muy imprecisos, la capacidad del sistema automático no consciente todavía sobrepasa la capacidad del sistema reflexivo consciente. Si la capacidad real del sistema mental automático no consciente fuera un tercio del cálculo científico actual y la capacidad real del sistema mental reflexivo consciente fuera tres veces mayor que el cálculo científico actual, la capacidad del sistema automático todavía sería 25 mil veces mayor que la capacidad del sistema reflexivo.


      Nuestro sistema mental automático no consciente utiliza esa capacidad masiva para triar. El lagarto observa el aluvión de información entrante, decide qué ignorar, qué dejar a los procesos automáticos y qué pasar hacia la conciencia (véase Norretranders10). Nuestro sistema mental automático no consciente procesa el flujo de información entrante, la mayoría de la cual ni siquiera entra en nuestra conciencia. Al manejar esta información, nuestro sistema automático puede hacer mucho más de lo que imaginamos.


      Pawel Lewicki estableció el Laboratorio de Procesamiento de Información No Consciente de la Universidad de Tulsa. En colaboración con sus colegas, Lewicki ilustró la impresionante capacidad del sistema mental automático no consciente con un simple experimento.11 Los participantes miraron el monitor de una computadora dividido en cuatro cuadrantes. Periódicamente, una “X” aparecía en uno de los cuadrantes y los participantes presionaban una de las cuatro teclas para indicar en cuál había aparecido. Aunque los participantes no lo sabían, la secuencia de cuadrantes en los que aparecía la “X” seguía un patrón complejo. Por ejemplo, la “X” nunca regresaba a un cuadrante en particular hasta que hubiera aparecido primero en al menos dos de los otros cuadrantes. Dada su complejidad, ningún participante se dio cuenta conscientemente de que había un patrón.


      Los investigadores midieron el tiempo que tomaba entre que aparecía la “X” y presionaban la tecla indicando en qué cuadrante aparecía. El tiempo entre estos dos acontecimientos es una medida de la facilidad o dificultad de la tarea. Con la repetición, los participantes se volvían más y más veloces, indicando que habían aprendido no conscientemente el complejo patrón subyacente. Cuando el patrón cambió, la velocidad de los participantes se redujo porque ya no podían anticipar no conscientemente dónde aparecería la “X”. Los participantes del experimento aprendieron el patrón subyacente, pero conscientemente no tenían idea de que había un patrón, que lo habían aprendido ni que su velocidad se había reducido cuando éste cambió.


      Nuestro sistema mental automático no consciente tiene acceso a mucha más información que nuestro sistema reflexivo, y nuestro sistema automático es muy hábil para interpretar esa información.


      En palabras de los neurocientíficos, el sistema automático es capaz de “decidir con ventaja antes de conocer la estrategia ventajosa”.12 En un experimento que ilustró este punto, científicos de la Universidad de Iowa pidieron a los participantes que voltearan cartas de una en una de cuatro barajas frente a ellos, simulando un juego. La mayoría de las veces, voltear una carta implicaba una recompensa, pero de forma ocasional e impredecible, una carta implicaba una pérdida. Los participantes no tenían manera de saber que dos de las barajas eran más riesgosas que las otras, pero evitaron las barajas riesgosas poco después de que iniciara el experimento, incluso antes de que conscientemente supieran qué barajas presentaban un riesgo. De hecho, su transpiración revelaba que los participantes empezaron a sentirse emocionalmente incómodos cuando pensaban elegir una carta de una baraja riesgosa, incluso antes de conocer conscientemente el riesgo de su decisión. El sistema mental automático no consciente percibía el riesgo antes de que el sistema reflexivo fuera consciente de ello. El sistema automático comunicaba ese riesgo e intervenía en la decisión a través de la emoción.


      Nuestro sistema mental automático no consciente tiene la capacidad de aprovechar patrones que son tan complejos o tan sutiles, que nunca llegan siquiera a la conciencia de nuestro sistema reflexivo consciente.


      El pensamiento reflexivo consciente requiere mucho esfuerzo. El pensamiento automático no consciente no requiere esfuerzo. Para ilustrar este punto, imagina que deseas multiplicar 57 por 75. Esto requiere atención y un esfuerzo consciente. En contraste, mantener una conversación en nuestra lengua materna no requiere esfuerzo. No necesitamos intentar comprender lo que alguien nos está diciendo. De hecho, no podemos apagar el sistema automático. Comprendemos lo que alguien dice incluso si no queremos.


      Cuando nos damos cuenta de cuánto trabajo cuesta mantener una conversación en una lengua que apenas empezamos a aprender, vemos que conversar es una hazaña mental maravillosa.


      Con un esfuerzo prolongado y repetitivo, podemos desarrollar la facilidad de conversar en otro idioma sin esfuerzo. El sistema reflexivo consciente puede pasar una tarea a nuestro sistema automático cuando la suficiente repetición lo facilita. Andar en bicicleta y tocar el piano (para un pianista estudioso) son otros ejemplos de tareas que pueden aprenderse muy bien hasta volverse fáciles y pasar al sistema mental automático no consciente.


      Nuestro sistema reflexivo consciente opera sólo cuando lo deseamos. Es intencional y sólo de vez en cuando presta atención. Nuestro sistema automático no consciente opera, lo queramos o no. Es inexorable e involuntario.


      En general, nuestro sistema mental reflexivo consciente se relaja en el fondo de nuestro pensamiento y sólo toma el mando cuando se enfoca en una tarea que el sistema automático no puede manejar, como hacer una declaración de impuestos. Por otro lado, nuestro sistema mental automático no consciente está activamente ocupado siempre que estemos despiertos. No podemos apagarlo. Si vemos por la ventana, no podemos evitar estructurar las millones de impresiones de luz que recibimos en una imagen coherente en 3D.


      La mayor parte del tiempo, nuestro sistema mental consciente y perezoso aceptará las sugerencias del lagarto y seguirá adelante. Nuestro sistema intencionado mira el panorama completo y puede planear para el futuro. Nuestro sistema automático sólo se concentra en el aquí y ahora.


      Nuestro sistema mental reflexivo consciente puede anticipar lo que sigue, imaginar las condiciones y decidir ahorrar. Nuestro sistema mental automático no consciente no puede animarnos a ahorrar para el retiro porque no piensa en el futuro. El lagarto interior lidia con la satisfacción inmediata.


      Nuestro sistema mental intencional y consciente es capaz de aprender nuevas tareas. Nuestro sistema mental automático no consciente realiza tareas que son innatas o habituales, o en las que nos hemos vuelto expertos por medio de repeticiones constantes.


      Ya estamos familiarizados con nuestro sistema reflexivo porque es la versión de nosotros que conocemos. El sistema reflexivo dio cabida a la agricultura, la ciencia, la tecnología y casi todo lo que podemos aprender en la escuela. Pero a diario nuestro sistema automático está a cargo de la mayoría de nuestros actos. No estamos familiarizados con el sistema mental automático no consciente porque, por definición, su funcionamiento tiene lugar fuera de la conciencia.


      Este libro enfatiza el sistema mental automático porque debido a su papel en los actos cotidianos es el objetivo más prometedor para la persuasión.


      Los dos retos de la persuasión


      El primer reto es convencer a alguien de hacer algo que de lo contrario no haría. Por ejemplo, tal vez quieras que un votante que se inclina por tu candidato vote, en lugar de quedarse en casa, o que alguien recicle aluminio en lugar de tirarlo.


      El segundo reto es convencer a alguien de no hacer algo que de lo contrario haría. Es posible que quieras que un fumador resista el antojo de fumar o que un adolescente no experimente con drogas.


      Algunas veces, la mejor forma de convencer a alguien de no hacer una cosa en particular es lograr que elija una alternativa específica. La mejor forma de convencer a alguien de comerse una galleta puede ser lograr que en cambio se coma una manzana. Pero algunas veces, cuando nuestra meta es lograr que alguien no haga algo, la alternativa, el “en lugar de”, no es específico. Cuando un joven no experimenta con drogas, no hay algo en particular que hagan en su lugar. De la misma manera, cuando una persona no fuma, muchas veces no hay una alternativa particular.


      Cuando buscamos estimular una acción, ya sea porque sí o para remplazar un acto que queremos detener, debemos recurrir al sistema mental automático no consciente. Éste origina impulsos que llevan a la acción. Es fundamental para nuestro comportamiento y debería ser el enfoque de la mayoría de las persuasiones.


      Cuando queremos evitar que un impulso se convierta en acción y no sustituir ese impulso original con otro, debemos acudir al sistema mental reflexivo consciente, pero no sólo a éste. El sistema reflexivo monitorea los impulsos que sugiere el sistema automático y prohíbe que algunos se vuelvan acción. Cuando no le decimos a alguien que nos está molestando que se “vaya al infierno”, nuestro sistema reflexivo interceptó ese impulso natural. Sin embargo, nuestro sistema automático puede ayudar a que una decisión intencional no se vuelva acción vinculándola con asociaciones indeseables.


      Digamos que buscamos prevenir que conductores molestos se “hagan señas obscenas”, un acto que muchas veces escala hasta la violencia. El sistema mental intencional consciente realiza esta tarea más fácil si nuestro sistema automático asocia a un conductor que hace señas con la noción de un perdedor patético.13


      En un ejemplo similar, una campaña de servicios públicos de la Autoridad Australiana de Caminos y Tránsito quería reducir el exceso de velocidad. El objetivo eran los hombres jóvenes. El comercial sugería que los hombres que manejan a gran velocidad pretenden compensar el hecho de tener un pene pequeño. Las mujeres en el anuncio demostraban coincidir en que manejar a alta velocidad está directamente relacionado con tener un pene pequeño levantando el dedo meñique.


      Mientras que el sistema reflexivo tiene que controlar un impulso, las asociaciones del sistema automático pueden reducir o aumentar el poder de ese impulso. Si el sistema automático asocia el exceso de velocidad con compensar el tamaño desafortunado de un pene, es mucho más fácil el trabajo del sistema mental deliberado consciente para frenar el impulso de acelerar.


      La campaña australiana es un ejemplo de un esfuerzo por controlar la velocidad a nivel social. Sin embargo, un enfoque similar funcionará igual de bien para controlar la velocidad en un nivel personal. Cuando un pasajero observa a un conductor acelerar en otro auto, puede comentar casualmente que intenta compensar por su pene pequeño. Después de algunos comentarios así, el conductor del auto en que va ese pasajero seguro tendrá cuidado de no acelerar. El sistema reflexivo tiene que controlar el impulso de acelerar, pero saber que el pasajero asocia la velocidad con un pene pequeño facilitará que el sistema mental deliberado consciente domine el impulso de acelerar.


      El sistema mental reflexivo es, en toda regla, la influencia principal en algunas decisiones importantes y calculadas. Pero incluso cuando el sistema mental reflexivo finalmente toma una decisión, el sistema automático no consciente todavía tiene un papel crucial.


      ¿Qué decisión sería más adecuada para el sistema mental reflexivo que decidir entre operarte o tomar una terapia de radiación para tratar el cáncer de pulmón? Sin embargo, como Tversky y Kahneman14 han demostrado, las palabras que se emplean para describir los riesgos alteran la decisión de forma radical. Ellos describen los riesgos de dos maneras. La mitad de los encuestados consideraron las opciones descritas de la siguiente manera:


      [image: pleca] Cirugía: De 100 personas que se operan, 90 sobreviven el periodo posoperatorio, 68 están vivos al final del primer año y 34 siguen vivos al cabo de cinco años.


      [image: pleca] Terapia de radiación: De 100 personas que tienen terapia de radiación, todos sobreviven el tratamiento, 77 están vivos después de un año y 22 siguen vivos al cabo de cinco años.


      La otra mitad consideró las mismas opciones, pero descritas de otra manera:


      [image: pleca] Cirugía: De 100 personas que se operan, 10 mueren durante la cirugía o el periodo posoperatorio, 32 mueren al final del primer año y 66 mueren al cabo de cinco años.


      [image: pleca] Terapia de radiación: De 100 personas que se someten a terapia de radiación, ninguna muere durante el tratamiento, 23 mueren al final del primer año y 78 mueren al cabo de cinco años.


      En general, la gente prefiere la cirugía a la radiación porque la supervivencia a largo plazo es más probable. Sin embargo, cuando los riesgos se describen con otras palabras, aun cuando son idénticos, la probabilidad de que alguien elija la radiación cambia drásticamente.


      Cuando se presentaron las opciones a los sujetos en términos de la oportunidad de supervivencia (la primera descripción), 18 % eligió la radiación y 82 % la cirugía. Pero cuando las opciones equivalentes se describieron en términos de mortalidad, más del doble eligió la radiación. En este grupo, 4 % eligió la radiación y 56 % la cirugía.


      Los riesgos eran exactamente los mismos en ambos casos. Sólo cambiaron las palabras con las que se describieron los riesgos. Nuestro sistema automático reacciona ante las palabras que se emplean para describirlos. La reacción del lagarto interior duplicó la probabilidad de que el sistema reflexivo eligiera la terapia de radiación. A propósito, el tamaño del efecto fue el mismo para estudiantes de negocios, pacientes de clínicas y médicos experimentados. Esto significa que la influencia del lagarto en la toma de decisión fue la misma sin importar el nivel de educación o la experiencia de la persona.


      Para tener éxito con la persuasión, tenemos que recurrir al lagarto interior, el sistema mental automático. Debemos aplicar los siete secretos de la persuasión:


      [image: pleca] Habla el lenguaje del lagarto: La mente no consciente tienen su propio método de comunicación, un lenguaje con su propia gramática y estilo.


      [image: pleca] Enfócate en el acto, no en la actitud: Cambiar lo que la gente hace es más fácil que cambiar cómo se siente.


      [image: pleca] No cambies los deseos, cúmplelos: La persuasión funciona al mostrar a la gente cómo obtener lo que quiere.


      [image: pleca] Nunca preguntes, desentierra: La gente no sabe por qué hace lo que hace, pero puedes descubrirlo de todas maneras.


      [image: pleca] Enfócate en el sentimiento: Los hechos no alterarán una decisión emocional.


      [image: pleca] Crea experiencia con expectativa: Lo que la gente espera experimentar transforma lo que en realidad experimenta.


      [image: pleca] Añade un poco de arte: El arte convierte a la mente no consciente en tu aliada.

    

  

OEBPS/Images/pleca.png





OEBPS/Images/Image_001.jpg
megustaleer





OEBPS/Images/cover.jpg
JAMES C. CRIMMINS

TECNICAS INNOVADORAS DE NEUROMARKETING

PARA CONVENCER A CUALQUIERA






OEBPS/Images/Image_004.jpg





OEBPS/Images/Image_002.jpg





OEBPS/Images/ptitulo.jpg
LOS 7 SECRETOS DE
LA PERSUASION

Técnicas innovadoras de neuromarketing
para convencer a cualquiera

Doctor James C. Crimmins

Traduccién: Maria Laura Paz Abasolo

VERGARA





OEBPS/Images/Image_005.jpg
Penguin
Random House
GrupoEditorial





OEBPS/Images/Image_003.jpg





