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Resumen

El presente trabajo de grado tiene como proposito disefiar una estrategia de ventas
fundamentada en el enfoque biopsicosocial, aplicada al emprendimiento familiar LIBAC,
emprendimiento creado en diciembre de 2024 por Isabel Cifuentes y ayuda de su esposo, negocio
dedicado a la comercializacion de regalos personalizados. A partir de un diagndstico inicial, se
identificaron debilidades en los procesos de venta y comunicacion con el cliente. La propuesta
combina herramientas tedricas y practicas basadas en la empatia, el lenguaje corporal, la
resonancia emocional y la influencia social, con el fin de fortalecer la conexion emocional entre la
empresa y sus clientes, mejorar la experiencia de compra y aumentar la fidelizacion.

Palabras clave:

- Enfoque biopsicosocial.

- Empatia.

- resonancia emocional.

- comportamiento del consumidor.

- estrategia comercial.

- LIBAC.



Pregunta orientadora de la busqueda

(Como el disefio de una estrategia de ventas basada en el enfoque biopsicosocial puede contribuir al
fortalecimiento de la conexién emocional con los clientes y a la optimizacién de los resultados

comerciales del emprendimiento LIBAC?.

1. Introduccion y Contexto Empresarial.

1.1.Introduccion.

En la actualidad, el mercado exige a las empresas mucho mas que la simple transaccion
comercial. Los consumidores buscan experiencias significativas, vinculos emocionales y marcas
que comprendan sus necesidades desde una perspectiva humana. En este contexto, el arte de vender
se transforma en una practica compleja que combina conocimientos técnicos, sensibilidad
emocional y comprension social.

El presente trabajo de grado se desarrolla en el marco del seminario ‘“Herramientas
biopsicosociales en el arte de vender”, cuyo propdsito es integrar los aprendizajes teoricos y
practicos adquiridos en el curso, aplicandolos al disefio de una estrategia comercial fundamentada
en el enfoque biopsicosocial del comportamiento del consumidor. Este enfoque propone analizar

al cliente como un ser integral, en el que intervienen dimensiones bioldgicas, psicoldgicas y



sociales, las cuales son determinantes en su manera de percibir, decidir y relacionarse con los
productos o servicios que adquiere.

La investigacion y aplicacion practica se centran en LIBAC, un emprendimiento familiar
creado en diciembre de 2024, dedicado a la elaboraciéon y comercializacién de regalos
personalizados y articulos decorativos. Al tratarse de una empresa joven, LIBAC enfrenta el
desafio de construir una identidad comercial solida y disefiar estrategias de venta efectivas que le
permitan conectar con su publico objetivo y diferenciarse en un mercado competitivo.

A partir del diagnostico inicial, se identifico que la empresa carece de un proceso
comercial estructurado y de una estrategia de ventas basada en la comprension integral del cliente.
Por ello, el presente trabajo plantea el disefio de una estrategia de ventas biopsicosocial,
orientada a fortalecer la conexion emocional con el consumidor, optimizar los procesos de

comunicacion y generar un impacto positivo en los resultados comerciales de LIBAC.

1.2. Planteamiento del Problema.

El emprendimiento LIBAC surge en diciembre de 2024 como una iniciativa familiar
liderada por una madre motivada por la necesidad de generar ingresos desde casa y al mismo

tiempo dedicar tiempo al cuidado de su hijo durante sus primeros afios de vida, decide iniciar un



proyecto productivo con ayuda de su esposo basado en la personalizacion de articulos y papeleria
creativa. Desde su origen, LIBAC ha combinado la creatividad artesanal con la intencion de ofrecer
productos cargados de significado emocional, tales como tazas, prendas, libretas, figuras y detalles
personalizados a gusto del cliente.

El negocio opera desde la sala de una vivienda ubicada en un sector comercial cercano al
tour de la Comuna 13 en Medellin, Colombia, una zona caracterizada por su constante flujo de
visitantes nacionales y extranjeros, atraidos por el turismo cultural, el arte urbano y la oferta
comercial de la zona. Esto le ha permitido a LIBAC atender principalmente a tres tipos de clientes:
los locatarios que buscan productos para uso o venta local, los visitantes interesados en recuerdos
personalizados y los turistas extranjeros atraidos por la autenticidad y creatividad de los productos
con toque paisa- colombiano.

A pesar de contar con un entorno de alta afluencia y con una propuesta de valor
diferenciada, el proceso de ventas en LIBAC se encuentra alin en una fase incipiente y empirica.
Las ventas se gestionan de manera informal, principalmente a través de la voz a voz, algunas redes
sociales y atencion directa en el espacio de trabajo doméstico. No existe una estructura comercial
definida, ni estrategias que permitan comprender o aprovechar de manera sistematica los factores
que influyen en el comportamiento de los clientes.

Entre los principales desafios identificados se encuentran:

- La ausencia de una estrategia de comunicacion efectiva que refleje la identidad emocional y



creativa de la marca.

- La limitada comprension del perfil biopsicosocial de sus clientes (motivaciones, emociones,
expectativas y condicionantes sociales).

- La falta de capacitacion en técnicas de venta basadas en la empatia, el lenguaje corporal y la
resonancia emocional.

- La necesidad de construir una comunidad de clientes fidelizados que trascienda la venta

ocasional.

Desde esta perspectiva, se plantea la necesidad de disefiar una estrategia comercial basada
en el enfoque biopsicosocial, que permita analizar y abordar las dimensiones bioldgica
(comunicacion no verbal y percepcion sensorial), psicologica (emociones, motivaciones, empatia)
y social (influencias, entorno y cultura del cliente) del proceso de compra. La aplicacion de este
enfoque permitira a LIBAC no solo mejorar su desempefio en ventas, sino también construir

experiencias significativas que conecten con las personas desde su humanidad y contexto.

1.3.Pregunta Orientadora.
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(Como disenar e implementar una estrategia de ventas fundamentada en el enfoque
biopsicosocial que fortalezca la conexion emocional entre LIBAC y sus clientes, generando un

impacto positivo en sus ventas y posicionamiento?.

1.4.0bjetivos.

- Objetivo general. Disenar una estrategia de ventas basada en el enfoque
biopsicosocial que permita al emprendimiento LIBAC fortalecer su conexion emocional con

el cliente y optimizar sus resultados comerciales.

- Objetivos especificos. Analizar las caracteristicas biopsicosociales del

consumidor objetivo de LIBAC.

1.5.Justificacion.

Este trabajo se justifica en la necesidad de fortalecer los procesos comerciales de
emprendimientos familiares que, como LIBAC, surgen desde el hogar y enfrentan el reto de
consolidarse en mercados cada vez mas competitivos, dindmicos y exigentes. LIBAC, al ser una

iniciativa nacida del deseo de una madre por equilibrar su rol familiar y laboral, representa el



11

espiritu del emprendimiento contemporaneo: cercano, humano y profundamente vinculado a los
valores personales de sus creadores.

El desarrollo comercial se ha gestionado de manera empirica, utilizando conocimientos
adquiridos en anteriores trabajos asociados al Retail. Sin embargo, no se han aplicado estrategias
que consideren al cliente desde una perspectiva integral.

La incorporacion del enfoque biopsicosocial es esencial para comprender como las
dimensiones biologica, psicologica y social influyen en el comportamiento de compra.

Desde la dimension bioldgica, se busca reconocer el papel del lenguaje corporal, la expresion
facial y los estimulos sensoriales (colores, aromas, texturas) en la percepcion del cliente. En la
dimensién psicologica, se pretende potenciar la empatia, la escucha activa y la resonancia
emocional, fortaleciendo el vinculo entre vendedor y comprador. Finalmente, desde la dimension
social, se busca comprender las influencias culturales y comunitarias que determinan las decisiones
de consumo, especialmente en un contexto turistico y multicultural como el de la Comuna 13 de
Medellin.

El trabajo también tiene una justificacion practica y social. En lo practico, permitird a
LIBAC desarrollar una estrategia comercial estructurada, orientada a mejorar sus resultados en
ventas, incrementar la fidelizacion de clientes y consolidar sobre todo una identidad de marca

coherente y diferenciada. En lo social, el proyecto contribuye al fortalecimiento de
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emprendimientos locales liderados por mujeres, promoviendo el desarrollo econdmico familiar y
comunitario desde un enfoque humano y sostenible.

Por ultimo, este estudio también comprende relevancia académica al integrar las
herramientas tedricas del seminario de herramientas biopsicosociales en el arte de vender con una
aplicacion real, demostrando como la ciencia del comportamiento y la empatia pueden transformar
los procesos de venta tradicionales en experiencias significativas y conscientes. De esta manera,
la investigacion no solo responde a una necesidad empresarial especifica, sino que aporta al
desarrollo de nuevos modelos de venta centrados en la persona, capaces de generar valor

econdmico, emocional y social.
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2. Marco Teorico.

2.1 Fundamentos del Enfoque Biopsicosocial en Ventas.

El modelo biopsicosocial surge en el &mbito de la medicina en la década de 1970, a partir
de los planteamientos del psiquiatra George L. Engel (1977), quien cuestiond el modelo biomédico
tradicional por su vision reduccionista del ser humano. Engel propuso un enfoque integral que
considera la interaccion entre tres dimensiones: la bioldgica, la psicoldgica y la social, como base
para comprender la salud, la conducta y la experiencia humana.

A lo largo del tiempo, el modelo biopsicosocial ha trascendido la medicina para integrarse
en disciplinas como la psicologia organizacional, la neuro venta y el marketing emocional. Autores
como Daniel Goleman (1995) con su teoria de la inteligencia emocional, y Antonio Damasio
(1999) con sus estudios sobre la neurociencia de la emocidon, demostraron que la toma de
decisiones estd profundamente influenciada por factores afectivos y fisioldgicos.

Posteriormente, Daniel Kahneman (2012) profundizoé en esta idea con su teoria de los dos
sistemas de pensamiento rapido e intuitivo (emocional) y lento y racional, evidenciando que las

decisiones de compra se originan, en gran medida, en el sistema emocional.
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En el campo del comportamiento social, Robert Cialdini (2018) identific6 los principios
de influencia -reciprocidad, prueba social, autoridad, simpatia, compromiso y escasez—,
demostrando como los factores sociales y psicologicos modelan la conducta del consumidor.

De esta manera, el modelo biopsicosocial, al ser aplicado al ambito comercial, permite
comprender la complejidad del proceso de compra y disefiar estrategias de venta mas humanas,
empaticas y efectivas.

Aplicar el enfoque biopsicosocial en el arte de vender implica reconocer que la venta no es solo
una transaccion, sino una interaccion humana y compleja. Cada cliente reacciona desde su

biologia, interpreta desde su psicologia y decide desde su contexto social.

2.2. Herramientas Biopsicosociales Aplicadas a la Venta.

Tabla 1. Herramientas biopsicosociales asociadas a la venta.

Dimension | Aspectos clave Aplicacidn al proceso de ventas

Lenguaje corporal, tono de| Crear ambientes visuales y sonoros|

Bioldgica | VOZ estimulos sensoriales. | que generen confianza y agrado.




Emociones, motivaciones,

Desarrollar mensajes personalizados

qgue conecten con la emociéon del

Psicoldgica ;
empatia, percepcion. cliente.
Influencias, validacién, | Potenciar testimonios y comunidades
Social sentido de pertenencia. digitales que fortalezcan la reputacion.

2.2 Estrategias de Venta Centradas en el Cliente.
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Estas estrategias consideran al cliente como el centro del proceso (no tanto el producto) y

se alinean bien con la vision biopsicosocial (atender lo bioldgico, psicoldgico y social del

comprador).

Venta centrada en el cliente: Se centra en como han cambiado las interacciones con multiples

par tes interesadas y como satisfacer a todos estos clientes.

Estrategia de escucha activa: Las empresas customer-centric cuentan con sistemas de escucha

de la voz del cliente y transforman los insights obtenidos en acciones de desarrollo.

Personalizacion: La personalizacion es uno de los métodos mas aplicados por las organizaciones

centradas en el cliente, ya sea en contenidos o experiencias de cliente.


https://www.bing.com/ck/a?!&&p=518dfdee6b54498a8034a7e41f3db8ccb3267252f48e993ad229cfba3294a63eJmltdHM9MTc2MDgzMjAwMA&ptn=3&ver=2&hsh=4&fclid=01e832d5-5115-6043-22e1-27ab50ba612a&u=a1aHR0cHM6Ly93d3cuYXBwdml6ZXIuZXMvcmV2aXN0YS9yZWxhY2lvbi1jbGllbnRlL2hhYmlsaXRhY2lvbi12ZW50YXMvY2VudHJhZG8tZW4tZWwtY2xpZW50ZQ&ntb=1
https://www.bing.com/ck/a?!&&p=518dfdee6b54498a8034a7e41f3db8ccb3267252f48e993ad229cfba3294a63eJmltdHM9MTc2MDgzMjAwMA&ptn=3&ver=2&hsh=4&fclid=01e832d5-5115-6043-22e1-27ab50ba612a&u=a1aHR0cHM6Ly93d3cuYXBwdml6ZXIuZXMvcmV2aXN0YS9yZWxhY2lvbi1jbGllbnRlL2hhYmlsaXRhY2lvbi12ZW50YXMvY2VudHJhZG8tZW4tZWwtY2xpZW50ZQ&ntb=1
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Transparencia y cultura empresarial: Las empresas customer-centric estan dando un paso al
frente en cuanto a la cultura empresarial, centrada en el impacto social y la produccion
sostenible.
Ejemplos:

Aunque no todas explicitamente declaran “biopsicosocial”, en sus estrategias se pueden
identificar elementos como empatia (psicologico), ambiente y estimulos (biologico), comunidad y
validacion social (social).

Starbucks: Su programa “Rewards”, su atencion personalizada, su omnicanal (app + tienda
fisica). La personalizacion y la comunidad de clientes ayudan a que no sea solo vender bebida,
sino experiencia. Ejemplo de personalizacion y experiencia emocional.

Apple: Aunque fuertemente centrada en producto, también es muy ‘“‘customer-centric’:

entiende qué quiere el cliente, busca experiencia fluida, lo que crea una conexion emocional.

2.4. Estrategias de Ventas Centradas en el Cliente — Enfoque Biopsicosocial (LIBAC).

Es necesario implementar un conjunto de estrategias de ventas disefiadas bajo el enfoque
biopsicosocial, centradas en la experiencia y bienestar del cliente. Estas estrategias deben integrar
dimensiones biologicas, psicoldgicas y sociales, con el propdsito de fortalecer la conexion
emocional entre LIBAC y sus consumidores, fomentando la fidelizacion y el crecimiento

sostenible del emprendimiento.
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3. metodologia.

3.1 Tipo de Estudio.

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque cualitativo, el cual se centra en
la comprension profunda de los significados, percepciones y comportamientos atribuidos
al proceso de venta por los clientes y la fundadora de LIBAC. Este enfoque prioriza la
comprension integral sobre la medicion numérica.

En cuanto al tipo de investigacion, el estudio es descriptivo y aplicado. Es descriptivo
porque busca caracterizar y comprender el proceso actual de ventas de LIBAC , identificando las
variables biopsicosociales que intervienen en la experiencia del cliente. Adicionalmente, tiene un
caracter aplicado, dado que su finalidad es el disefio de una estrategia comercial concreta (la
estrategia biopsicosocial) para resolver una necesidad empresarial especifica del
emprendimiento.

Dada la naturaleza cualitativa de la investigacion, el disefio se enfoca en un estudio de caso
unico, centrado en el emprendimiento familiar LIBAC.

Poblacion: La poblacion de estudio se limita al contexto operativo interno y la experiencia

inmediata del emprendimiento.
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Muestra: La muestra fue no probabilistica e intencional, seleccionada por conveniencia para la

recoleccion de datos. Estuvo compuesta por:

La Fundadora de LIBAC: Como sujeto central de estudio para la aplicacion de la entrevista
abierta y el diagnostico de procesos actuales de venta. * El Proceso de Interaccion con el Cliente:
Observacion directa en el punto de venta y canales digitales para analizar la comunicacion no
verbal y la resonancia emocional. * Material Documental de LIBAC: Contenido publicado en

redes sociales y materiales promocionales, utilizado para el andlisis documental.

3.2 Técnicas y Herramientas de Recoleccion de Informacion.

La informacion se recolectdé mediante la combinacion de técnicas que permitieron
triangular datos y conectar directamente la metodologia con los objetivos especificos:
Busqueda Bibliografica: Revision de fuentes sobre el modelo biopsicosocial y el comportamiento
del consumidor.
Entrevista Semiestructurada: Conversacion abierta con la fundadora de LIBAC para conocer la
historia, motivaciones y, sobre todo, identificar las debilidades en el proceso actual.
Observacion Directa y Analisis Documental: Revision de la interaccion con clientes en el punto

de venta y de las redes sociales.



Estos procedimientos permitieron pasar del diagnoéstico al disefio y, finalmente, al plan

de implementacion.

3.3 Contexto y Seleccion de la Empresa.

LIBAC es un emprendimiento familiar creado en diciembre de 2024 en Medellin
(Colombia) por una madre que buscaba desarrollar una actividad productiva desde casa mientras
acompanaba a su hijo. La empresa se dedica a la personalizacion de productos y articulos de
papeleria creativa como tazas, camisetas, libretas, cuadros, anchetas, figuras decorativas, entre
otros. Esta ubicada cerca al tour de la Comuna 13, lo que le permite atender tanto a clientes locales
como turistas y extranjeros. Fue seleccionada para este estudio por su orientacidon emocional y

artesanal, que la convierte en un ejemplo ideal para aplicar un enfoque biopsicosocial.

19



4. diseiio de la estrategia biopsicosocial.

4.1 Diagnostico del Proceso Actual de Ventas.

LIBAC gestiona actualmente sus ventas mediante redes sociales (Instagram, facebook y
WhatsApp), donde los clientes solicitan informacidn, personalizan productos y concretan las
entregas. No cuenta con un proceso de ventas estructurado ni indicadores de desempefio. Las
relaciones con los clientes se basan en la empatia y la atencion directa, lo cual representa una
fortaleza, pero también limita los tiempos de respuesta y el crecimiento del negocio si no se

sistematiza el proceso.

Tabla 2. Analisis FODA LIBAC.

Aspecto Descripcidn

- Productos personalizados de calidad.

- Atencion empatica y cercana.

Fortalezas - Ubicacién estratégica.

20



Oportunidades

- Crecimiento del turismo local.

- Tendencia hacia productos

personalizados.

- Expansion digital.

Debilidades

- Falta de estructura formal en ventas.

- Escasa promocion profesional.

- Limitada capacidad de produccidn.

Amenazas

- Alta competencia.

- Cambios en tendencias de consumo.

- Dependencia de una sola persona.

21
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4.1.2 Interpretacion de Hallazgos y Justificacion Estratégica.

El andlisis FODA (Tabla 2) permiti6 identificar las principales palancas de crecimiento y
los desafios estructurales de LIBAC, estableciendo la base para el disefio de la estrategia

biopsicosocial. Los hallazgos se interpretan de la siguiente manera:

- Conexion del Diagnostico con la Estrategia
1. Capitalizacion de Fortalezas (Dimension Psicoldgica y Biologica):
o La fortaleza de la "Atencion empatica y cercana" no estaba siendo sistematizada.
Esto justifico el disefio de las estrategias enfocadas en capitalizar la dimension

psicologica y biologica.

o La Estrategia 1, Experiencia sensorial en el punto de venta, busca sistematizar la
dimension biologica, creando un ambiente acogedor que reduce el estrés y estimula

emociones positivas, complementando la atencion personal.

o La Estrategia 2, Atencion empatica personalizada, formaliza la escucha activa, un
elemento clave del enfoque psicologico, para comprender el motivo emocional

profundo detras de la compra.

2. Mitigacion de Debilidades (Estructura y Capacitacion):

o Las debilidades de "Falta de estructura formal en ventas" y "Escasa promocion
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profesional" demostraron la necesidad de formalizar los procesos y el discurso

comercial.

o Esto se aborda con la Estrategia 9, Capacitaciéon en comunicacion asertiva, para
estandarizar la calidad de la atencion, y la Estrategia 10, Segmentacion emocional

del cliente, para adaptar el discurso segln el perfil del consumidor.

3. Aprovechamiento de Oportunidades (Dimension Social):

o El crecimiento del turismo local y la expansion digital se identificaron como

oportunidades para explotar la dimension social del cliente.

o Esto fundament¢ el disefio de las estrategias enfocadas en la construccion de lazos
sociales: la Estrategia 4, Comunidad de clientes (LIBAC Lovers) , y la Estrategia
5, Programa de referidos. Estas acciones buscan potenciar la validacion social en

un contexto multicultural y altamente social como la Comuna 13.

De esta manera, el disefio de la estrategia (Tabla 3) no es una lista de acciones aisladas,
sino una respuesta directa y fundamentada a cada una de las dinamicas identificadas en el

diagndstico inicial.



4.2 Diserio de la Estrategia.

Tabla 3. Disefio de estrategia LIBAC.
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venta.

Dimensidn Canal
N2| Estrategia Descripcidn Biopsicosocial | Principal Indicador de Exito
Crear un ambiente
acogedor (aromas,
Experiencia o Tiempo promedio de
colores, musica
sensorial en el . 1A g ; ermanencia y tasa
suave, orden visual | Bioldgica y| Tienda P Y
untode . . i lAo -~ de recompra.
P atractivo). Estimula | Psicoldgica. fisica. P




emociones
positivas y reduce

estrés en la compra.

Atencion
empatica
personalizad

a

Escuchar las
historias del cliente,
comprender el
motivo emocional
detras de cada
compra (regalo,
recuerdo,

celebracion).

Psicoldgica

en tienda
fisicay
medios

electrdnico

Nivel de satisfaccion
del cliente y
comentarios

positivos
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Acompafar cada
producto con una
pequeiia historia o
mensaje sobre su
proceso y

significado (Hecho

amano en
Medellin, Redes Incremento en
Storytelling del| pensando en ti Psicologica y | sociales/ interacciones
product creamos este lindo Social Empaque 0 menciones
detalle)
Comunidad de Crear una Instagram / NuUmero de
clientes (LIBAC comunidad en WhatsApp /| miembrosactivosy
Lovers) redes o WhatsApp Tiktok / publicaciones
donde se Social otros. etiquetadas

compartan fotos,




videos de procesos,
proyectos, ideas
de regalos,
testimonios y

experiencias.
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Programa
de

referidos

Ofrecer descuentos

o detalles a clientes

gue recomienden a
otros visitantes o

turistas.

Social

Presencial /

Redes

Clientes nuevos por|

recomendacion




Después de
entregar un pedido,

preguntar si

28

cumplié WhatsApp /

Seguimiento expectativas, pedir Instagram / | porcentaje de clientes
postventa foto 0 comentario | psicologica Tik tok / que responden y
emocional sobre lareacciondel |y goia| otros repiten compra

destinatario.
Permitir que el cliente
participe en la
creacion del disefio, Satisfaccion con
Disefio eligiendo colores, disefioy porcentaje
colaborativo frases, tipografia o | Psicoldgica | Presencial/ de pedidos
con el cliente iconos. y Social Digital personalizados
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Ofrecer productos
que transmitan un
mensaje positivo o

apoyen una causa

local (ejem. Redes Ventas de linea
"Producto con comunidad Social ] sociales solidaria y visibilidad
propésito” artistica de la Psicolégica / Tienda de marca
Comuna 13).
Entrenar al personal y
propietarios en
Capacitacion en i
escucha activa, tono
comunicacion empatico, manejo de Evaluacion del
asertiva para objeciones desde el Interna servicioy feedback

vendedores

respeto.

Psicoldgica

(formacidn)

positivo




Identificar perfiles
(turista, local, pareja,
regalo corporativo) y

adaptar el discurso

segun la emocidén

dominante Incremento

Segmentacion
) Psicoldgica Tienda/
emocional del (nostalgia, amor,
10 y Social Redes

cliente gratitud, orgullo y fidelizacion

local).

en conversion

4.3.Implementacion y Evaluacion.
El plan propuesto busca fortalecer el proceso de ventas desde un enfoque biopsicosocial,

fomentando la empatia, la comunicacion emocional y la fidelizacion del cliente.



Tabla 4. Implementacion y evaluacion del plan.

Digitalizacion

Etapa Actividad Responsable | Plazo Indicador
Evaluar proceso de
o ventasy atencion al Identificacién de
1. Diagnéstico i | Fundadora 1 mes
cliente actual. mejoras clave.
Formacién en
empatiay Asistencia y
2. . Asesor
comunicacion satisfaccion en
extern
N biopsicosocial. 1 mes s
Capacitacion P o formacion.
Disefiar protocolo
de atencidn con Implementacié
guiones n del protocolo
3. Protocolos ; Fundadora 1 mes
emocionales. en 80% de
ventas.
Optimizar redes con Incremento del
contenido 30% en
4. . . .
emocional y interacciones
educativo. Fundadora | 2 meses digitales.
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5. Evaluacion

Monitoreo
mensual de
satisfaccion y

fidelizacion.

Fundadora

Continuo

Mejora del indice
de recompray

satisfaccion.

El seguimiento se realizard mediante encuestas, revision de ventas y andlisis de

comentarios de los clientes, permitiendo ajustar el proceso de forma continua y fortalecer la

conexion emocional entre la empresa y su publico objetivo.

5. Conclusiones y Recomendaciones.

5.1 Conclusiones.
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El desarrollo del presente trabajo de grado, enfocado en el disefio de una estrategia de ventas

biopsicosocial para el emprendimiento LIBAC, permiti6 alcanzar los objetivos propuestos y

generar las siguientes conclusiones:

El analisis de la propuesta de valor de LIBAC y su contexto en la Comuna 13 permitid
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establecer que su consumidor objetivo es altamente sensible a las esferas psicologica y social.
Estos clientes buscan un alto componente emocional (regalos personalizados) y validacion
comunitaria (turismo y autenticidad), lo cual confirma la pertinencia de utilizar el enfoque

biopsicosocial como base estratégica.

El diagnostico inicial, basado en la entrevista y el FODA, revel6 que la principal oportunidad
de mejora de LIBAC radica en la formalizacion de su proceso comercial. La atencion empatica
era una fortaleza empirica que, al carecer de una estructura formal en ventas, limitaba la

escalabilidad del negocio y la gestion sistematica de las dimensiones biologica y social.

Se logré incorporar herramientas concretas en el proceso de ventas (Tabla 3) que atienden las
dimensiones biologicas (Experiencia sensorial en el punto de venta) y psicoldgica (Atencion
empatica personalizada, Storytelling y Disefio colaborativo). Esto proporciona a LIBAC
mecanismos concretos para generar una conexion emocional profunda con el cliente y

humanizar la transaccidén comercial.

Se desarrollaron acciones estratégicas para la dimension social del comportamiento del
consumidor (Tabla 3), concretadas en la Estrategia 4 (Comunidad de clientes - LIBAC Lovers)
y la Estrategia 5 (Programa de referidos). Estas acciones integran los principios de influencia
social para fomentar la fidelizacion y el crecimiento basado en la confianza y el sentido de

pertenencia en la marca.
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Finalmente, se estableci6 un plan de implementaciéon estructurado (Tabla 4), con
responsabilidades, plazos e indicadores de éxito, permitiendo la aplicacion practica del disefio
estratégico. Este plan garantiza la transicion de la gestion empirica de LIBAC a un modelo de

ventas estructurado, con metas medibles en términos de satisfaccion y fidelizacion.
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