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INTRODUCCION

Las Neurociencias han permitido comprender el pensamiento de los usuarios o consumidores
e intentar ir mas alla del entendimiento, propone la comprension de la motivacion proveniente
del subconsciente, motivacion que impulsa al individuo a actuar o no actuar, determinando un
comportamiento.

Entender el funcionamiento cerebral para hacer aportes a la organizacién en relaciéon con la
calidad de servicio percibida convierte al neuromarketing y al neuroservicio en herramientas que se
destacan para dar valor a la experiencia y satisfaccion de los usuarios, generando mejor atencion
al cliente y una mejor calidad de servicio. Como parte de la psicologia social de las organizaciones
surgen estos términos para ampliar las perspectivas de estudio, andlisis e intervencion en este
campo de conocimiento y es de interés del autor del presente articulo relacionar estos avances
de la neurociencia con un posible efecto positivo en las organizaciones al mejorar a través del
neuroservicio la calidad de servicio percibida por usuarios

Calidad de servicio

El estudio de la calidad de servicio ha sido asociado a la medicion de caracteristicas en
términos cuantitativos que permiten asociar niveles de satisfaccion de los usuarios después de
recibir un producto o servicio. Tal como expresa Deming (1989) por medio de la medicion de la
calidad se traducen las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles. Estas
caracteristicas medibles han permitido orientar estrategias para mejorar aquellas dimensiones de
la calidad que cuantitativamente reflejen fallas en la percepcion de la calidad. Asi Duque (2005)
establece que en el concepto puro de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad objetiva
enfocada en la perspectiva del productor, y la calidad subjetiva en la del consumidor.

En este sentido histéricamente la calidad se ha enfocado en actividades reactivas y orientadas
hacia la inspeccion y el control estadistico, como una medida de control de la calidad objetiva.
Segun Vasquez (1996), la calidad objetiva es una visién interna de la calidad, pues es vista desde



un enfoque de produccion. Y el objetivo basico de la calidad objetiva es la eficiencia y por ello
se usa en actividades que permitan ser estandarizadas (control estadistico de la calidad). De
igual forma, establece la calidad subjetiva como una vision externa, en la medida en que dicha
calidad se obtiene a través de la determinacién y el cumplimiento de las necesidades, deseos y
expectativas de los clientes, dado que las actividades del servicio estan altamente relacionadas
con el contacto con los usuarios.

“La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por
lo que esta dispuesto a pagar” (Drucker, 1990, p. 41) partiendo de este concepto y asociando los
términos de necesidades y satisfaccion se puede considerar que la calidad es una percepcion
que tiene el consumidor a través de la experiencia al recibir un servicio o producto, siendo una
percepcion que forma parte de un proceso psicosocial (también llamado en conjunto cognicion
social) y tiene que ver con el entendimiento de lo que hacen los demas y de sus estados mentales.

Para Grande (2009) este proceso comienza primero con la percepcién de los rostros, cuerpos
y acciones de los otros, asi como también se percibe el cuerpo biolégico y las emociones de los
demas a través del papel de las neuronas espejo. Con base en la percepcion de estos estimulos se
infiere ademas, que sus acciones tienen intencionalidad y que tienen, estados mentales privados,
de alli parte la relacion estrecha entre la calidad de servicio percibida y la neurociencia.

Neuroservicio: explorando el mundo del consumidor a traves de la neurociencia

Las neurociencias sociales corresponden a un area del conocimiento cientifico que pretende
explicar las intrincadas caracteristicas de las relaciones interpersonales y la actividad desplegada
simultdneamente por algunos circuitos complejos del encéfalo humano (Decety, 2010). Tal como
lo expresa Grande (2009) esta nueva rama de las neurociencias cognitivas procura el estudio de
las bases bioldgicas (inmunes, endocrinas, neuronales) de la conducta social, combinando las
técnicas de neuroimagen y la neuropsicologia, junto con la investigacion en ciencias cognitivas y
en ciencias sociales como la psicologia social, la economia y las ciencias politicas.

Para Trujillo (2013) la hipétesis general seria que la actividad concertada de algunos circuitos
cerebrales, que controlan funciones emocionales y afectivas, en consonancia con circuitos que
organizan en el cerebro la percepcion, la actividad motora, el lenguaje y la funcién ejecutiva,
contribuirian a la construccion de un contexto, la cual, a su vez, generaria representaciones acerca
de las emociones de los demas, que permitirian desplegar conductas mas o menos predecibles
en términos de probabilidad.

De esta manera al consumir un producto o servicio Braidot (2005), determina que este tipo de
disciplina busca comprender como los sistemas sensoriales del cerebro codifican la informacién
procedente del mundo exterior, es decir, cbmo hace el sistema nervioso para traducir la enorme
cantidad de estimulos a los que esta expuesto un individuo al lenguaje del cerebro: activacion
y desactivacion de neuronas, comunicacion entre neuronas, transmision de informacion y
fendmenos de neuroplasticidad.

Asi mismo al usuario registrar la experiencia del servicio que recibe puede activar su memoria
autobiografica, que se refiere a “la recuperacion de experiencias personales pasadas” (Fujiwara
& Markowitsch, 2005, p. 68) y por lo tanto es esencial para nuestro sentido del yo. La vivida
experiencia de estos recuerdos se relaciona en parte con la evocacion de estados emocionales
previamente experimentados, por lo que el neuroservicio enfocado en la vivencia de una
experiencia memorable y satisfactoria podra ser registrada por el individuo y tener efectos en su
toma de decisiones futura comoconsumidor.

Las emociones en los consumidores podrian desarrollar una nueva percepcion de la calidad
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de servicio a través de las capacidades aprendidas por medio de las interacciones positivas con
los demas. La percepcion por ser un proceso cerebral procedente de los sentidos principales, es
decir: vista, oido, olfato, gusto y tacto es el primer proceso cognitivo, a través del cual los sujetos
captan informacién del entorno.

Ahora bien, recientes trabajos en imagineria cerebral han permitido identificar el papel esencial
del sistema limbico (en particular de la amigdala cerebral y de la corteza prefrontal) en la
gestiéon de las emociones y una implicacion acentuada del hemisferio derecho en las emociones
negativas. Segun Salazar (2011) desde un punto de vista metodoldgico, seria ciertamente muy util
recurrir directamente a métodos de imagineria cerebral para aproximarse con mayor precision a
la realidad de los afectos, tal como son experimentados por el individuo, desde el sustrato cortical
hasta la representacién manifiesta en la conciencia y en el cuerpo.

Las operaciones fisiolégicas derivan de un conjunto estructural funcional y no solamente del
cerebro. Los fendmenos mentales sélo pueden comprenderse cabalmente en el contexto de la
interaccion de un organismo con su ambiente. Las emociones primarias (innatas, preorganizadas)
dependen de los circuitos del sistema limbico, donde la amigdala y la cingulada anterior son los
principales actores y la emocion es la combinacién de un proceso evaluador mental, simple o
complejo, con respuestas disposicionales a dicho proceso, la mayoria dirigidos hacia el cuerpo
propiamente dicho, que producen un estado corporal emocional, pero también hacia el cerebro
mismo, el cual produce cambios mentales adicionales. (Salazar 2011)

Para Salazar (2011) El sustrato de un sentimiento se completa con los cambios en los procesos
cognitivos que son inducidos simultaneamente por sustancias neuroquimicas (neurotransmisores);
y un sentimiento depende de la yuxtaposiciéon de una imagen del cuerpo junto a una imagen de
algo mas. Para una mejor comprension de este proceso es conveniente la revision de una de las
teorias neurocientificas del aprendizaje. Dicha teoria no es excluyente sino, que, al contrario, se
nutre, complementa, articula y se amplia con las demas teorias neurocientificas.

Teoria del cerebro triuno

Esta surge a partir de los estudios realizados por Roger Sperry (1973) y Paul MacLean
(1990) y con base en estos descubrimientos, la Dra. Elaine de Beauport (1994), inscribiéndose
dentro de la corriente de pensamiento que se inicia con la Fisica Cuantica, desarrolla una
conceptualizacién sobre el cerebro y las multiples inteligencias. La autora citada hace especial
referencia al planteamiento de la Fisica Cuantica con respecto a que toda materia es energia,
gue no se encuentra en estado fijo, sino dinamico y en constante vibracién, por lo tanto, nuestro
cuerpo y cerebro son energia en movimiento continuo. De esta manera, ya no pueden verse
las caracteristicas del 6érgano cerebral como entidades fijas, sino como procesos energéticos.
(Velazquez, 2006).

Contribuyen a este modelo los resultados de las investigaciones de Roger Sperry y MacLean,
quienes senalan que el cerebro humano esta conformado por tres estructuras quimicay fisicamente
diferentes a las que denomind: sistema neocortical, el cual esta estructurado por el hemisferio
izquierdo y el hemisferio derecho; el sistema limbico, que se ubica debajo de la neocorteza y esta
asociado a la capacidad de sentir y desear; y un tercer sistema-R (reptiliano) o basico que se
relaciona con los patrones de conducta, sentido de pertenencia y territorialidad, asi como con el
sistema de creencias y valores que se recibe a partir de la primera formacion.

Para Velazquez (2006) la teoria del Cerebro Triuno plantea que este érgano esta conformado
por tres estructuras cerebrales: la neocorteza compuesta por el hemisferio izquierdo y el
hemisferio derecho. El primero esta asociado a procesos de razonamiento logico, funciones de
analisissintesis y descomposicion de un todo en sus partes; en el segundo, se dan procesos
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asociativos, imaginativos y creativos, asociados con la posibilidad de ver globalidades y establecer
relaciones espaciales. El segundo nivel o estructura lo conforma el sistema limbico, el cual esta
constituido a su vez por seis estructuras: el talamo, la amigdala, el hipotalamo, los bulbos olfatorios,
la regidn septal y el hipocampo. En este sistema se dan procesos emocionales y estados de
calidez, amor, gozo, depresion, odio, entre otros y procesos relacionados con las motivaciones
basicas. El tercer nivel o cerebro reptiliano, esta conformado por el cerebro basico o sistema reptil
en el cual se dan procesos que dan razon de los valores, rutinas, costumbres, habitos y patrones
de comportamiento del ser humano.

Esta teoria La teoria del Cerebro Triuno concibe la persona como un ser constituido por multiples
capacidades interconectadas y complementarias, donde el pensar, sentir y actuar se compenetran
en un todo que influye en el desempeno del individuo, tanto en lo personal y laboral, como en lo
profesional y social.

A través del uso de estas multiples inteligencias, el individuo es capaz de aprovechar al
maximo toda su capacidad cerebral, se deben crear escenarios en base a esta teoria y para ello
la organizacion a través del neuroservicio debe asegurar que los usuarios tengan experiencias
reales, integradoras y satisfactorias, que fortalezcan los tres cerebros, el clima psicoafectivo en
los diferentes niveles de la prestacion de servicio, los cuales deben ser agradables, armonicos, y
calidos, para mejorar la percepcién de la calidad de los usuarios.

Sistema dopaminérgico mesencefalico y motivacion

El sistema dopaminérgico mesencefalico es esencial en los mecanismos que gatillan la actividad
motora, participa en los mecanismos sensoriomotores, motivacionales y de control que impulsan
al animal a buscar fuentes de gratificacion por lo que puede ser tentativamente llamado “sistema
activador dopaminégico’ Asi se podria inferir que se trata de un sistema altamente conservado
en la evolucidn. Esta percepcion es compartida con otros autores en cuanto a que es un sistema
neural marcadamente conservado, asociado con emociones positivas, que evoluciond para mediar
el comportamiento de incentivo o de aspectos motivacionales de interaccion social.

Bustos (2008) establece que dentro de este sistema dopaminérgico mesencefalico existen
grupos dopaminérgicos del Tegmento mesencefalico y especificamente, en el area del tegmento
ventral (VTA) que proyecta al sistema limbico. Esta via se denomina Mesolimbica e incluye bulbo
olfatorio, tubérculo olfatorio, amigdala y Nucleo Accumbens (N Acc) que es parte del Cuerpo
Estriado ventral asociado al sistema limbico., ademas se afirma, que la proyeccion en este
sistema al Nucleo Accumbens serviria para tipos de procesos relacionados con el aprendizaje:
el refuerzo por gratificacion y los estimulos novedosos, en cuanto al neuroservicio, la actividad
del nucleo accumbens podria fortalecer la motivacion en los usuarios internos de los servicios,
cuya satisfaccion se puede ver reflejada en las actitudes y comportamientos positivos hacia los
clientes, lo que se veria reflejado segun la teoria de las neuronas espejo.

Neuronas espejo

Segun Trujillo (2013) las modificaciones en los neurotransmisores se relacionan con la aparicion
de conductas vicarias e innatas de imitacién, que se han documentado en observaciones
espontaneas o a través de experimentos en animales; especialmente, en monos. Esta propuesta
ha derivado en la construccion de un modelo de circuitos cerebrales encargados de la actividad
social primitiva, describiéndose la teoria de las neuronas espejo, en la que se establece que de
acuerdo con la neurotransmisora dominante se posee la capacidad de activar regiones cerebrales
que favorecen al desarrollo de la capacidad de imitar los gestos emocionales del otro y también
neurotransmisores que favorecen conductas de agresion.
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Las neuronas espejo podrian ser un mecanismo evolutivo propio de los seres sociales. Podrian
ser un mecanismo de adaptacion para entender las acciones de los demas. Las neuronas espejo
se pudieron ver favorecidas por la seleccion natural porque ayudaron a los humanos a comprender
lo que otros estaban haciendo y de esta manera les permitieron sobrevivir. La imitacion de las
expresiones emocionales faciales subyace en la activacion de grandes circuitos neurales que
involucran las areas de neuronas espejo, la insula anterior y la amigdala. (24). Las neuronas
espejo estan implicadas entonces no solo en la funcidén social de entender las intenciones de
los demas, sino también en la funcion de comprender y percibir los sentimientos y emociones de
otros. (Bautista, 2011)

A través de esta perspectiva, el neuroservicio invita a la organizacién a fortalecer sentimientos
y emociones positivas de sus colaboradores para generar un impacto en los usuarios de los
servicios y mejorar la percepcion de estos en cuanto a la experiencia que tiene y construye una
realidad a través de los sentidos y de su accién neuronal.

La percepcion es como se interpreta y se entiende la informacién que se ha recibido a través
de los sentidos. La percepcion involucra la decodificacion cerebral y el encontrar algun sentido a
la informacion que se esta recibiendo, de forma que pueda operarse con ella o almacenarse. “El
acto de percibir es el resultado de reunir y coordinar los datos que nos suministran los sentidos
externos (sensaciones) (Balsebre, citado por Franco, 2007: 83).

REFLEXIONES FINALES

El paradigma del neuromarketing se encuentra aun en sus primeros desarrollos y por ello esta
repleto de oportunidades para la investigacion. Como es de esperarse, en cuanto paradigma
se trata de un constructo ciertamente no tedrico cuya validez reside en una conjuncién de
validaciones bastante empiricas inicialmente, que apuntan al establecimiento de las relaciones
entre la activacion neural y el comportamiento, racional o no, del consumidor potencial en su
medio y participacion social; para ello sigue el rastro de las regiones cerebrales asociadas con
la toma de decisiones y el estado de reconocimiento. de si y de sus emociones. Esta presuncion
resulta de una perspectiva en la que el cerebro se representa como una estructura altamente
evolucionada en sus adaptaciones, lo que incluye el comportamiento volitivo y motivado. Dentro de
la neurociencia del consumidor, un gran numero de investigadores han resaltado la importancia de
tomar en cuenta las emociones y las percepciones y promueven una mayor concentracion hacia
estudios que tomen en cuenta la emocion dentro del estudio del comportamiento del consumidor,
bajo esta premisa se podria mejorar la percepcion de la calidad de servicio en los usuarios.

Esto significa que la forma como se concibe la neurociencia aplicada a la calidad de servicio no
es una simple apropiacion de metodologias y/o de técnicas objetivas que buscarian cuantificar,
visualizar o graficar los fenédmenos cognitivos, sino que, por el contrario, se suscribe una version
paradigmatica segun la cual es dentro del marco de pensamiento de la neurociencia que deberia
aplicarse a contextos particulares, circunscritos, de la actividad humana. En este sentido, el
neuromarketing contribuye a la par de la psicologia, la sociologia, la antropologia y la economia
a la ampliaciéon, acumulacién y desarrollo de conocimientos relativos a las relaciones espiritu/
cerebro, conservando siempre de forma paralela una finalidad practica dentro del mundo de los
estudios organizacionales.
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