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Resumen.

El presente trabajo aplica el enfoque biopsicosocial en el disefio de estrategias de
ventas en la estacion de servicio Biomax EI Porton, ubicada en la ciudad de Cali. El
objetivo es mejorar la experiencia del cliente, incrementar la fidelizacion y optimizar los
indicadores de desempefio comercial mediante el uso de herramientas que integren los
factores bioldgicos, psicolégicos y sociales del comportamiento humano. A través de un
enfoque descriptivo con disefio pre y post intervencidn, se propone una estrategia basada
en la empatia, la comunicacion no verbal, la resonancia emocional y las influencias
sociales. Los resultados esperados incluyen un aumento del 15% en ventas y mayor
satisfaccion del cliente, consolidando una relacion mas humana entre el consumidor y el

vendedor..

Palabras claves

Ventas, biopsicosocial, empatia, fidelizacion, estrategia.

Pregunta orientadora de la busqueda

¢Como puede el reconocimiento de las emociones, creencias y motivaciones del cliente
en Biomax El Portdn potenciar la confianza y fidelizacion en el proceso de venta?
Planteamiento del Problema

En este momento la Estacion de servicio BIOMAX El Portdn ubicada al norte de la
ciudad de Cali, tiene un porcentaje de ventas que no ha superado el 100% en los Gltimos
seis meses, al pertenecer al sector terciario que es una comercializadora minorista de
hidrocarburos como gasolina y Diesel, también venden lubricantes y bebidas procesadas
tiene una gran variedad de clientes frecuentes como los vecinos del sector y trabajadores
que pasan todos los dias por la zona y clientes ocasionales como los turistas o personas en
apuros donde tiene algo en comun son conductores de vehiculos y motocicletas. Lo que

se busca es aumentar las ventas en un 100% o mas y fidelizar a los clientes nuevos



mejorando el dialogo de ventas y las expresiones faciales y corporales de los vendedores
de servicio.

Objetivo general
Disefiar e implementar durante un periodo de 15 dias una estrategia de ventas con
enfoque biopsicosocial en la estacion de servicio Biomax El Portén de Cali, para
aumentar las ventas en un 15% y fortalecer la fidelizacion del cliente mediante la
empatia, la comunicacién emocional y el lenguaje corporal.

Obijetivos especificos

(1 Diagnosticar el proceso actual de ventas y niveles de fidelizacion mediante
observacion y registros diarios.

(1 Capacitar al personal de ventas en herramientas biopsicosociales durante la primera
semana.

1 Implementar un guion de atencion al cliente basado en empatia, lenguaje corporal y
resonancia emocional.

(1 Evaluar los resultados pre y post intervencion en términos de ventas, satisfaccion y
fidelizacion del cliente.

Justificacion

La importancia de este trabajo para la empresa es que se puede aplicar las
herramientas biopsicosociales para vender y asi obtener resultados positivos en el
incremento de ventas e ingresos para la compafiia, ademas que puede generar una buena
experiencia a todos los que visitan la estacion de servicio. Para el mercado del sector
minorista de hidrocarburos puede ser aplicado para sus establecimientos y como
profesionales se puede adquirir conocimientos para aplicarlos a la vida diaria y
compartirlo con empleados a cargo o cualquier persona que quiera mejorar su forma de
vender. Es muy necesario abordar el proceso de ventas desde un enfoque biopsicosocial
porque se adquiere una personalizacion para cada cliente ya que se indaga las
necesidades y se puede ofrecer los productos y servicios destacando los beneficios que

esto puede traer, por otro lado, mejoramos como persona profesional vendedor pues se



adquiere mejores habitos como hablar, expresarse corporalmente, mejorar gestos en la

cara y la postura al momento de realizar una venta.

Marco tedrico
El enfoque biopsicosocial, formulado por George Engel (1977), plantea que el
comportamiento humano resulta de la interaccidn entre factores bioldgicos, psicolégicos
y sociales. En el contexto de las ventas, esta perspectiva permite comprender al cliente de
manera integral, considerando no solo sus necesidades racionales, sino también sus
emociones, motivaciones y entorno social.

En el caso de Biomax El Portdn, los principios de Goleman (2018) se aplican en la
capacitacion del personal para fortalecer la inteligencia emocional, fomentando la
empatia, la autorregulacion y la comunicacion asertiva durante las interacciones con los
clientes. De igual manera, los principios de persuasion ética de Cialdini (2021), como la
reciprocidad y la prueba social, se implementan mediante estrategias de fidelizacion que
reconocen y premian la lealtad del cliente. Asi, el marco tedrico no solo sustenta el
modelo biopsicosocial, sino que se traduce directamente en acciones comerciales
observables.

Segun Kotler y Keller (2020), el proceso de decision de compra esta determinado por
variables personales, psicoldgicas y sociales que influyen en la percepcion del valor del
producto. Por su parte, Goleman (2018) sostiene que la empatia y la inteligencia

emocional son esenciales para establecer relaciones comerciales exitosas y sostenibles.

Pease y Pease (2019) destacan que el lenguaje corporal constituye mas del 60% del
impacto comunicativo en una interaccion de venta, siendo un componente critico para
generar confianza y credibilidad. De igual manera, Cialdini (2021) subraya la
importancia de la influencia social, la reciprocidad y la prueba social como principios

éticos de persuasion aplicables a las relaciones comerciales.

Desde la perspectiva biopsicosocial, la empatia emocional, la resonancia afectiva y la
influencia social se convierten en herramientas clave para conectar con el cliente.

Estudios recientes, como los de Nguyen y Simkin (2022) y Martin & Vargas (2023),



muestran que el uso de la inteligencia emocional en las ventas mejora la satisfaccion del

cliente y la retencion a largo plazo.

Ademas, la implementacion de estrategias de Customer Relationship Management
(CRM) permite recopilar informacion sobre el comportamiento del cliente y ofrecer una
atencion personalizada (Buttle & Maklan, 2019). Este enfoque centrado en la persona
coincide con los principios biopsicosociales, ya que promueve una relacion empaética y

adaptativa entre el vendedor y el comprador.

Metodologia de busqueda de la informacion

Ademas, se aplico una evaluacion pre y post intervencion para medir la efectividad de la
estrategia, utilizando indicadores como el namero de galones vendidos, el valor de la
canasta promedio diaria y el nivel de satisfaccion del cliente. La satisfaccion se midio
mediante encuestas breves aplicadas a los usuarios frecuentes antes y después de la
implementacion, mientras que el rendimiento de ventas se analizd comparando los
registros de ventas diarios suministrados por la administradora. Estos resultados
permitieron evidenciar el impacto real de las herramientas biopsicosociales en la
dindmica comercial de la estacion Biomax EI Porton.

La metodologia aplicada se basa en una revision bibliografica descriptiva, consultando

fuentes académicas, libros y articulos cientificos sobre psicologia del consumidor,
inteligencia emocional y estrategias de ventas. Se utilizaron bases de datos académicas
como Scopus, Google Scholar y RedALYyC, con palabras clave: ventas biopsicosociales,
empatia comercial, resonancia emocional, fidelizacion del cliente y comunicacion no

verbal.

El enfoque metodoldgico es de tipo descriptivo, ya que busca analizar cémo el modelo
biopsicosocial puede aplicarse al contexto comercial de Biomax El Portdn. Se emplearon
criterios de actualidad (2018-2024), pertinencia tematica y aplicabilidad al sector
servicios. En esta seccion usted deberda incluir la metodologia utilizada para la busqueda
de informacidn relacionada con su pregunta orientadora, aclarando aspectos como las
palabras clave utilizadas para realizar dichas busquedas, los buscadores utilizados y en

general la estrategia de busqueda de informacion.



La estacion de servicio Biomax El Porton empezo a funcionar en el 2005 gracia y sus
duefios eran GNE soluciones s.a.s donde ofrecia servicios como venta de combustible,
lubricantes y gas natural vehicular, aunque al principio adquirieron grandes clientes
empresariales empezo a bajar ventas después del 2020 y con las manifestaciones del 2021
y remodelaciones de la via calle 70 sus ingresos no eran los esperados conllevando a esto
un deterioro en la estacién. A mediados del afio 2024 fue vendida a la empresa Autogas
s.a.s la cual existe desde el afio 2006 siendo un distribuidor de combustible multimarca.
Sobre la marca Biomax inicio en el 2006 en Colombia bajo el nombre de ferrepel s.a en
el 2010 adquiere a Brio de Colombia s.a. y en el 2013 adquiere el 63% de las acciones de
grupo terra el distribuidor de lubricantes UNO.

La estacion de servicio es elegida por que queda ubicada en un punto estratégico de la
ciudad de Cali sobre la calle 70 con carrera 1, 2 vias donde van hacia palmira, zona
industrial y sector centro de la ciudad, ademas cuenta con una gran pista donde esta 4
surtidores y una gran variedad de articulos para la venta, a pesar que siempre capacita a
sus empleados no se ha logrado el objetivo de venta que la empresa propone, al tener
acceso facil a la informacion de la estacion, se escoge para poder realizarle el estudio y

asi implementar una estrategia de ventas con herramientas biopsicosociales.

Disefio de la estrategia biopsicosocial

Diagnostico

Se realiza una matriz DOFA para saber el estado actual de la estacion Biomax el

porton referente a las ventas

Fortalezas oportunidades

Reconocimiento de la marca Biomax a | Crecimiento del mercado automotor en
nivel nacional. Cali y alrededores.




Personal con experiencia en atencion al
cliente.

Buena ubicacion geografica.

Cultura organizacional abierta a la

capacitacion.

Posibilidad de implementar programas de
fidelizacidn biopsicosociales.

Apoyo corporativo de Autogas S.A.S.

Avances tecnoldgicos para gestionar
clientes (CRM, marketing digital).

debilidades

amenazas

Falta de capacitaciébn en herramientas
biopsicosociales.

Poca aplicacion de
fidelizacion.

estrategias de

Desmotivacion laboral.

Competidores con un menor precio.
Fluctuaciones en precios de combustibles.

Disminucién temporal del flujo de clientes.

Andlisis de la matriz

El analisis DOFA evidencia que Biomax El Porton posee fortalezas relevantes, como

su posicionamiento, experiencia del personal y disposicion hacia la capacitacion. Estas

pueden potenciarse mediante la implementacion de estrategias biopsicosociales centradas

en la empatia y la comunicacion efectiva.

Las oportunidades del mercado como la expansidn del parque automotor y el uso de

herramientas digitales facilitan el desarrollo de programas de fidelizacion que fortalezcan

la relacion con los clientes.

Frente a las debilidades y amenazas, el enfoque biopsicosocial se presenta como una

alternativa integral para mejorar la motivacion del equipo, optimizar el desempefio

comercial y diferenciar la estacion de servicio en un entorno competitivo.

Matriz con estrategia de mejora.

Debilidades Estrategia de mejora fortaleza
Falta de capacitacion en | Realizar capacitacion | Personal con capacidad
herramientas constante y continua para | atender al cliente vy

biopsicosociales. para

clientes.

la atencién hacia

los | ofrecerle productos que le

beneficien.
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Poca aplicacion de
estrategias de fidelizacion.

Desmotivacion laboral.

Crear un plan de fidelizacion,
ofrecer descuentos y realizar
eventos con suvenir.

Explicarle que por cada
producto que se vende se
obtiene un incentivo de
comisiones y si se cumple con
la venta del 100% de
combustible se le obsequia un
bono por su desempefio

Aumenta la fidelizacion,
lealtad y satisfaccion del
cliente.

Se adquiere una cultura
organizacional

motivacional con
incentivos  econdmicos
por vender.

Amenazas

Afrontarla

oportunidades

Competidores
menor precio.

con un

Fluctuaciones en precios de
combustibles.

Disminucion temporal del
flujo de clientes.

Diferenciarse por la calidad
de los productos, mencionar
que las gasolinas tienen un
aditivo lo cual la hace mejor,

realizar una atencion
personalizada.

Ser una estacion
diversificadora, implementar
sistema de lavado,
montallantas, tienda de
comestibles.

Realizar campanas
comerciales en diferentes

medios de comunicacion para
llamar  nuevos  clientes.
Aprovechar los trancones que
se forman en horas pico y
poner avisos en la estacion.

Posicionar la marca lider
y darse a conocer como
una estacion con un buen
servicio al cliente.

Nuevas lineas de
negocios  donde  se
diversifican ingresos.

Se incrementa la
visibilidad de la estacion
de servicio. Se da a
conocer a los
conductores que pasa
seguido por la avenida
donde esta ubicada.

Disefio de la estrategia

Se tendrd como objetivos estratégicos la incrementacion de ventas en un lapso de

tiempo de tres semanas en combustible y canasta, disefiando un dialogo que implique

todo lo relacionado a lo que la estacion ofrece como aceites, llenar el tanque de

combustible, describir los beneficios de comprar la gasolina y ACPM de la marca

Biomax, mirar siempre a los 0jos y sonreirle al cliente.
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Los clientes que se busca son de todas las edades, todos los géneros, conductores de
vehiculos y motos, personas transeuntes que deseen adquirir los productos de la

gasolinera.

Los vendedores deben de adquirir una postura que comunique la disposicién y ganas
de atender a los que lleguen a la estacién, saludar, dar la bienvenida, ofrecer el tanque
lleno y decir los beneficios que tiene de llenar el tanque, describir las propiedades del
combustible, justificar su precio, ofrecer los productos y beneficios que tiene la estacion
como el servicio del bafio, despedirse. siempre sonreir, dar las gracias por visitar y decirle

que vuelva pronto.

Como estrategia para llamar la atencion se puede usar la voz a voz de los clientes, usar
las redes sociales que tiene la marca disponible y decirles a los clientes que los siga,
poner avisos habladores sobre los productos, que los vendedores tenga una buena

presentacion personal con el uniforme.

Realizar de manera ocasional o en fechas especiales actividades donde se promocione
productos de la canasta y el combustible, obsequiando un suvenir donde no tenga mucho
costo como un café con un par de galletas, la limpieza de los vidrios o las revisadas de los
liquidos del vehiculo, ofrecer el bafio e informarles que el combustible que lleva es de

alta calidad y con aditivo.

Implementacion y evaluacion

Al contar con un lapso de tiempo corto de dos semanas, se sugiere realizar una tabla
donde se especifique el nimero de galones y el total de canasta que se vendieron a diario,
este total se compara con lo que se vendi6 el mes de septiembre informe que la
administradora muy amablemente nos va a suministrar. Se cuenta con tres turnos, 6:00-
14:00, 14:00-22:00, 22:00-6:00, se tiene en cuenta los dias festivos y los dias de entre

semana, se justificara de manera cualitativa las razones por las cuales se vendieron mas
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en unos dias y en otros no. En donde se va a realizar un dialogo donde se implemente

todos los servicios que se ofrece, comenzando por un direccionamiento hacia la isla,

saludar con una sonrisa y siempre mirando a lo ojos, decirle los beneficios de llenar el

tanque de combustible, ofrecer los productos y que beneficios tiene para el vehiculo,

ofrecer servicios adicionales, decir los convenios con el banco Bogot, esto mientras se

tanquea. decirle cuanto recibié y devolverle, agradecerle por visitarnos y decirle que

vuela pronto. Ejemplo: “buenos dias, bienvenido a biomax el portdn, le recomiendo

llenar el tanque para que le rinda mas, ademas que tiene un aditivo que hace que mejore

la vida til del motor, tenemos productos mejoradores de obtanaje, limpiador de tanque y

carburador, limpia vidrios antiempafante, servicio de bafio y de la nevera. Tenemos

convenio con el banco de Bogota y la tarjeta de crédito BIOMAX-BRIO donde hay

descuentos en cada tanqueada. se surtié la cantidad en pesos y galones, muchas gracias

por venir espero volverlo a ver”

Cronograma
domingo Lunes marte | miércoles | jueves viernes sébado
1 2 3 4
Galones:1 | Galones:11 | Evento: Evento:
250 26 Partido de | calipop
Canasta: | Canasta:10 | futbol Fallas en
$100200 | 7800 palmaseca | otras
Galones:13 | estaciones
52 de la zona
Canasta:34 | Galones:12
5500 15
Canasta:20
1400




13

5 6 7 8 9 10 11
Evento: Galones: | Galon | Galones: | Galones: Evento: Galones:14
calipop 1315 es: 1405 1416 Inicio de 16
Finde la Canasta: | 1356 | Canasta: | Canasta: festivo Canasta:30
semana de | 245200 Canas | 326800 318400 Galones: 4500
la ta: 1402
biodiversid 28560 Canasta:
ad 0 305200
Fallas
eléctricas
en la zona
Galones:
1415
Canasta:
145200
12 13 14 15
Galones: Evento: Galon | Galones:
1408 plan es: 1421
Canasta:29 | retorno 1412 | Canasta:
6500 Galones:1 | Canas | 328100
419 ta:
Canasta: | 29810
301200 0

]

Conclusiones.

El desarrollo de este trabajo permitié evidenciar que la aplicacion del enfoque
biopsicosocial en los procesos de venta constituye una herramienta efectiva para
fortalecer la relacion entre cliente y vendedor, mejorar la experiencia de compra y
aumentar la fidelizacion en la estacion de servicio Biomax El Portdn de Cali. Los
resultados mostraron un incremento de ventas de 1100-1200 galones diarios a 1400
galones, y en canasta de $100.000 a $300.000 diarios. Ademas, se logré captar nuevos
clientes empresariales y mejorar la percepcion del servicio.

La implementacion de herramientas biopsicosociales basadas en la empatia, el lenguaje
corporal y la resonancia emocional permiti6 atender las debilidades detectadas en el
diagndstico y aprovechar las oportunidades del mercado automotor. En conclusion, la
integracion de los componentes bioldgico, psicologico y social contribuye
significativamente al logro de los objetivos empresariales, potenciando la lealtad de los
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clientes y consolidando la imagen de Biomax El Porton como una estacion comprometida
con la calidad, la atencion y la sostenibilidad.
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