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Introduccion

En América Latina y Espana, como en cualquier parte del
mundo, la cultura empresarial y los equipos de ventas se han
visto influenciados por el desarrollo tecnolégico de las Ultimas
dos décadas.

Herramientas como el software de ventas, gestion de la
relaciéon con los clientes (CRM), algoritmos enfocados en la
mineria de datos, aplicativos de indole diversa cuyo propdsito
es agilizar el contacto con los clientes y programas de
inteligencia artificial, todo esto, en suma, ha convertido a los
equipos de ventas en grupos altamente especializados en el
manejo de herramientas digitales.

Hoy en dia los representantes de ventas reparten su tiempo
entre una gran variedad de actividades que los mantienen, en

muchos casos, lejos del trato directo con los clientes.

Si consideramos que la caracteristica mdas importante de un
equipo de ventas es su capacidad de conectar y establecer
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relaciones duraderas con los clientes potenciales y
actuales, entonces nos vemos ante un problema que es
necesario atender.

Los retos de productividad se interponen en el camino
de los vendedores, quienes han dejado de ser meros
representantes para convertirse en analistas.

En este sentido, el volumen de informaciéon (cuantitativa
y cualitativa) que un analista de ventas tendria que
procesar diariamente, es inmenso. Ademds de eso, las
empresas esperan que los equipos de ventas hagan mas
con menos.

Si a esto le sumamos el hecho de que cada dia se
acumulan nuevas tecnologias, nuevos métodos de andlisis
y mds herramientas que prometen mejorar el rendimiento
de los equipos, esto deja a los representantes con un
tiempo muy limitado para crear conexiones valiosas con
el cliente.

En circunstancias semejantes, la abundancia de
tecnologia puede fomentar la idea de que, por si misma,
es capaz de resolver los problemas de los equipos de
ventas. No obstante, existen muchos aspectos que las
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empresas deben tener presentes respecto al frabajo,
desemperfio y capacidades de los equipos de venta.

Es cierto que la fecnologia fiene el potencial de solventar
gran parte del trabajo que limita el fomento de relaciones
mas duraderas con los clientes.

Por ejemplo, una inteligencia artificial es capaz de
analizar grandes cantidades de informacion, datos
provenientes del CRM, interacciones en todo tiempo en
plataformas digitales y redes sociales (Reddit, TikTok,
Facebook, YouTube), como comentarios, reacciones, likes
y tendencias, entre otras.
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Sin embargo, la inteligencia artificial es solo un

componente mas que los equipos de venta tienen a su

disposicion para optimizar sus operaciones.

Hay que tomar consciencia de tres factores
importantisimos, los cuales veremos con mayor nivel
de detalle en este reporte, para organizar equipos de
venta mas eficientes.

* El estado actual de las ventas y la cultura
empresarial

* El uso de tecnologia

« La relacion con los clientes

A modo de ejemplo, los clientes han evolucionado
tan rapido como lo ha hecho la tecnologia. Las
generaciones mads jovenes tienen a su alcance
dispositivos infeligentes, pantallas tactiles, moviles y
tabletas.

Esto obliga a los equipos de ventas a buscar nuevos
métodos de venta, mds adecuados con la audiencia.

No basta con tener tecnologia disponible y un
programa de capacitacion riguroso, es necesario
entender todos los factores que intervienen en un
proceso de ventas para poder optimizarlo.

Estamos seguros de que, de cara al futuro, la
tecnologia permitird que los equipos de ventas pasen
mas tiempo construyendo relaciones con los clientes.
Sin embargo, para lograr este objetivo, es necesario
entender el estado actual de las ventas. Razdn por la
cual hemos preparado este reporte.

Las empresas que logren adaptarse y sacar
provecho tanto de los avances tecnoldégicos como
del conocimiento de los clientes y del mercado serdn
mas competitivas, podran tomar mejores decisiones
en plazos mas cortos y tendrdn un ciclo de ventas
optimizado.

Esperamos que los datos que hemos obtenido de la
encuesta que realizamos este ano -incluidos en el
reporte- sean de utilidad para comprender mejor en
qué sitfuacion se encuentra tu empresa.
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Capitulo 1

Quiénes son los entrevistados

Para realizar el presente reporte entrevistamos a
1000 profesionales del departamento de ventas de
diferentes paises de América Latina y Espafia.

El 45% de los encuestados, un total de 450
personas, se identificd como hombre; mientras que
el resto, 550 personas, se identificoO como mujer,
esto es, el 55%.

Respecto a la distribucion de edades, la mayoria de
los encuestados (64%) se encuentra en el rango de
25 a 44 anos. El 24% corresponde al rango de 45 a
54 afos. Y solo el 12% es mayor de 54 anos.
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El 71% trabaja en una empresa y percibe un salario. El
29%, en cambio, labora bajo un esquema de autoempleo
o freelance.

Sobre el tamano de la empresa o emprendimiento en la
que trabajan los encuestados, la distribucién por nUmero
de empleados es la siguiente.
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La mayoria de los encuestados (54,2%) trabaja en
corporaciones grandes, de 51 a 1000 empleados. Solo un
5% lo hace en empresas de 1001 a 5000 empleados. Y
ofro 5% en empresas con una plantilla de mas de 5000
empleados.

En contraste, casi la tercera parte (32,4%) de los
encuestados labora en empresas pequernias, de 1 a 50
empleados.

Hallazgos sobre el estado de
las ventas en AL y Espana

Establecer relaciones duraderas con los leads y
clientes es una prioridad para las empresas, como
sefala el 76% de los entrevistados, quienes piensan que
este aspecto es crucial para desarrollar un proceso de
ventas exitoso.

A pesar de la importancia que fiene la conexiéon con el
cliente, solo un 34% de los profesionales de ventas usa
herramientas y crea estrategias de personalizacion en
sus tdcticas de contacto. En este mismo sentido, el 36%
invierte menos del 50% de su tiempo en interacciones
directas con prospectos y clientes.

Estas cifras nos hablan de la dificultad a la que se
enfrentan las empresas cuando tratan de mantener una
alta disponibilidad de los representantes para realizar
tareas directamente relacionadas con los leads y clientes.

Para solventar este problema, mas de la mitad (56%)
de las empresas de la region de América Latina y
Espana ha invertido en Inteligencia Artificial para el
departamento de ventas.
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Como resultado, los entrevistados, en cuyas
empresas implementaron IA, reportan que las
herramientas de Inteligencia Artificial hacen
que sus esfuerzos de contacto con los clientes
y prospectos sean mas personalizados.

Adicionalmente, 43% de los entrevistados
opina que incrementar la cantidad de
tiempo que los representantes dedican

a actividades de ventas es una de las
acciones que les ayudaria a tener mas éxito
en el futuro. Como segunda opcion, figura el
aumento en el uso de tecnologia para lograr
este mismo cometido en las empresas.

De hecho, el 70% de los profesionales de
ventas opina que adquirir nueva tecnologia

podria tener un impacto significativo en los

niveles de productividad de su equipo. Mientras
que el 66% afirma estar preocupado porque
sus méetodos de ventas pierdan efectividad con
el tiempo.

Sin duda, las empresas tendrdn que equilibrar
estos factores productivos: los trabajadores

y la tecnologia, con la finalidad de mantener
un ambiente laboral adecuado que fomente el
sentido de pertenencia a las empresas.
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“La experiencia del cliente se ha
convertido en el campo de batalla
donde se libran las mas encarnizadas
luchas entre los competidores de cada
sector, tanto en entornos B2C como B2B.
Esta potenciacion de las vivencias de los
clientes incrementa la necesidad de dar
relevancia a la propuesta de valor que
presenta la organizacion”.

Raimon Mirosa de Villalobos, director
comercial en Esade Executive Education
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Aspectos generales sobre las ventas y cultura empresarial
en América Latina y Espana

Las empresas tienen una gran diversidad de clientes. No
obstante, estos se pueden clasificar en tres categorias:

* Empresas (B2B)

» Consumidores finales (B2C)

» Organizaciones sin fines de lucro e instituciones
gubernamentales

De acuerdo con los resultados de nuestra investigacion,
el 49% de los encuestados trabaja en empresas cuyos
clientes son consumidores finales; es decir, pertenecen al
rubro de empresas minoristas.

Tanto las empresas B2B como las B2C utilizan la
metodologia inside sales o ventas internas. Se trata

de un método de ventas que depende del uso de
herramientas como el correo electrénico, el teléfono y las
aplicaciones de mensajeria para entablar relaciéon con los
clientes potenciales y actuales.

En comparacion con el proceso de ventas presencial,
inside sales es mds econémico.

HubSppt Uligitalegia
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A este respecto, el 37% de los encuestados sefiald
que su empresa estd en proceso de implementar
esta metodologia de ventas. El 34% indico que en su
empresa ya se usa. Con lo cual, poco mds de las dos
terceras partes de las empresas estdn apostando
por el uso de tecnologia en sustituciéon de las ventas
presenciales, de cara al cliente, al menos durante las
etapas de prospeccion y nutricion de los prospectos.

El 17% de los encuestados sefnald que, aunque en su
empresa actualmente no se uftiliza esta metodologia,
se planea hacerlo en un futuro cercano.

Los problemas para los equipos de ventas estan
relacionados con los costes y la adquisicion de
clientes. Por ejemplo, el aumento de los gastos en la
empresa, la refraccion de los mercados, la dificultad
para conseguir clientes potenciales, el incremento
en los costos para llegar a nuevos clientes y la
disminucion de las estrategias de crecimiento se
encuentran entre los aspectos que mds afectan la

labor de los encuestados.

A esto habria que sumarle aspectos operativos, como la falta de
alineacion entre los departamentos de marketing y ventas o la
mala calidad de los datos de los que disponen los profesionales.

Esto resulta, en muchos casos, en una rotacion de los
clientes muy alta, otro de los problemas que sefalaron los
profesionales de ventas.
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Al momento de hacer la encuesta, el 37% de los
profesionales de ventas seialé que su empresa
actualmente enfrenta muchas dificultades para
vender. En el mismo sentido, el 31% senald estar
preocupado por la pérdida de eficiencia de los métodos de
venta que utilizan en la actualidad.

Tanto la factibilidad empresarial para realizar ventas como
la eficiencia de sus métodos impacta directamente en la
confianza de los representantes y en la relacion que tienen
con los prospectos y clientes.

Al respecto, el 76% de los profesionales de venta esta

de acuerdo con la idea de que establecer conexiones
personales y humanas es el aspecto mas critico de un
proceso de venta exitoso.

En el panorama actual, las empresas esperan que los
profesionales de ventas hagan mds con menos recursos,
debido a los factores econdmicos que sefialamos
anteriormente. Para cumplir sus metas, los profesionales
cuentan con tecnologia como los CRM, software de andlisis
de datos y prevision de ventas, telefonia en la nube y
chatbots.

HubSpbt

Al pedirles su valoracion respecto al uso de la

tecnologia en el drea de ventas, el 75% respondid
que se siente apto para manejar la tecnologia con
la que cuentan actualmente.

En la misma proporcion, los entrevistados confian
plenamente en los andlisis y previsiones que se
obtienen con el uso de software.

En general, los profesionales se muestran optimistas
respecto a la adopcién y uso de fecnologia en su
proceso de ventas, y estdn dispuestos, en su mayoria
(74%), a liderar a otras personas en el drea de ventas.
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No obstante, a pesar del optimismo, parece haber un
desacuerdo acerca del uso de la tfecnologia y, por ende,
del tiempo que los representantes dedican a mejorar sus
habilidades técnicas y el trato directo con los clientes, ya
sea a través de llamadas, correos o reuniones.

El 30% de los entrevistados estuvo a favor de reducir
la cantidad de herramientas y soluciones que los
equipos deben usar para hacer su tfrabajo. Mientras que
el 43% estuvo a favor de aumentar la adopcion de
tecnologias, por ejemplo, automatizacion e IA.

En este mismo sentido, el 41% de los encuestados estuvo
de acuerdo en aumentar la cantidad de tiempo que los
representantes dedican a actividades directamente
relacionadas con las ventas.

Cualesquiera que sean las acciones que decida
implementar una empresa, lo mas recomendable es que
tenga presente la opinidon de los equipos de ventas.

Oftras acciones que podrian garantizar el éxito de las
ventas serian la capacitacién, la construccion de una
cultura de equipo mas sdolida y garantizar el acceso a
mejores datos.
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Sobre la adaptabilidad de los equipos a aspectos tecnolégicos,
estratégicos y culturales, entre otros, nuestra investigacion
arrojo los siguientes resultados.

Entre los aspectos que analizamos, los encuestados sefialaron
que reaccionan de manera desfavorable a los cambios en

el presupuesto y encuentran dificultades para adaptarse.

Es comprensible, ya que los cambios que conlleva una
disminucion del presupuesto no suponen una reduccion de la
carga de trabajo.

Tanto los cambios en la estrategia como en la cultura también
se encuentran entre los aspectos a los que reaccionan

desfavorablemente los profesionales de ventas.

En cuanto a la tfecnologia, los encuestados parecen estar
mas abiertos al cambio; en general, esta categoria es la
que registrdé un menor porcentaje de respuestas en los
rangos de poca o nula adaptabilidad.
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Respecto a las herramientas que mas utilizan los
representantes de ventas, el software de comunicacion
ocupa el primer lugar (49%) en la votacion, como era

de esperarse en un drea en la que el contacto con los
clientes es primordial. Slack, Zoom, Microsoft Teams y
otras herramientas son algunos ejemplos de este tipo de
software.

En segundo lugar, con 46,5% de las votaciones, se
encuentran las herramientas de inteligencia artificial
y automatizacion, como chatbots, Jasper, ZoomInfo,
Marketo, Grammarly, Gong.io y otras.

En tercer lugar (22%), los CRM se mantienen como una
de las herramientas mds importantes para los equipos de
ventas.

Aunque para efectos del estudio hemos diferenciado las
herramientas de comunicacion, la inteligencia artificial

y los CRM, lo cierto es que en la mayoria de los casos se
utilizan en conjunto. Por ejemplo, el software de HubSpot
permite automatizar procesos, personalizar anuncios,
hacer andlisis de informacioén y reportes muy variados;
es compatible con cientos de aplicaciones de mensagjeria,
videollamadas, agendas digitales y mucho mads.

HubSpbt

De acuerdo con informacién de la plataforma de

estadisticas y andlisis de tendencias, Statista, el
mercado de los CRM alcanzard en el 2025 mas de

49.000 millones de doélares.

Estamos en una etapa en la que los CRM se volverdn
mas robustos gracias a los avances en inteligencia
artificial. Tendran mayores capacidades de

andlisis, prediccion vy personalizacién. Con lo

cual, la informacion se podrd procesar no solo mds
rdpido, sino de forma mads precisa; en consecuencia,
aumentard la confiabilidad de los CRM.
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De acuerdo con nuestra investigacion, menos de la
mitad (45%) de los encuestados considera que
la informacion ingresada en los CRM y otras
herramientas de venta es extremadamente
precisa. El 36% manifiesta que es algo precisa.

Eso nos deja con un 19% que estima que la
informacion ingresada en los CRM y otras
herramientas es imprecisa o altamente imprecisa.
Una proporcién que, con los adelantos en tecnologia,
esperamos que se reduzca.

La automatizaciéon es una de las funcionalidades
mas Utiles que ofrecen los CRM vy las herramientas

de venta. Les pedimos a los encuestados que nos La mayoria (45%) sefialé que usa la automatizacién de
indicaran en qué grado utilizan este recurso para forma moderada en el proceso de prospeccion. Emplean
tener una idea mads clara de sus posibilidades. herramientas para encontrar y priorizar posibles clientes y

también automatizan partes del proceso de contacto, como el
seguimiento por correo electrénico.

El 25% utiliza la automatizacion de manera avanzada en el
proceso de prospeccion.

Esto significa que dependen en gran medida de herramientas

y procesos automatizados para encontrar, calificar e iniciar el
ciclo de ventas con los prospectos.

igitalegia 20



Stamp


El 30% restante senald que utilizan la automatizacion de forma
bdsica (se apoyan en ella para encontrar prospectos, pero no
automatizan el proceso de contacto en si) o de forma nula, es
decir, que realizan su proceso de prospeccion, calificacion y
contacto manualmente.

Como hemos podido apreciar en los resultados de la encuestaq,
los profesionales de ventas confian en las herramientas, la
informacion y la automatizacion para desempenar sus labores
cotidianas.

Ante los cambios que se avecinan debido al

impacto de las inteligencias artificiales, el 70%
sefalé que la tecnologia podria tener un efecto
significativamente mayor en los niveles de
productividad. Solo una porcién menor de los
encuestados (8%) considera que no tendria impacto.

Uno de los aspectos que podrian cambiar
rdpidamente es la manera en que se distribuyen
las actividades en la jornada laboral. Al momento
de realizar la encuesta, los profesionales de
ventas indicaron, en su mayoria (64%), que
dedican entre un 25% y un 75% de su jornada
a interactuar directamente con los prospectos
y clientes. Estas actividades incluyen reuniones
virtuales o presenciales, conversaciones por chat y
correo electronico.

En el caso de las actividades que se relacionan con
las ventas, mas no con los clientes de forma directa,
el 65% senalé que dedica entre un 25% y un
75% de la jornada. Estas actividades abarcan la
prospeccion, la calificacion de leads y el avance en
las negociaciones.

Si observamos el grafico, veremos que menos de un
cuarto de los encuestados dispone mas del 75% de
sus jornadas al frato directo con los clientes y a las
actividades relacionadas con ventas.
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De hecho, cuando analizamos la distribucién de tiempo en

las actividades no relacionadas con ventas, podemos ver
que el 64% de los profesionales de ventas dedica entre
un 25% y un 75% de su jornada a tareas administrativas,
reuniones y capacitaciéon. Una proporcién considerable que,
no obstante, podria disminuir gracias a la implementaciéon de
una nueva generacion de software con funcionalidades de
inteligencia artificial.

Para entender mejor las tareas que aportan escaso valor al
frabajo de ventas, consulfamos a los enfrevistados. Resulta
que las llamadas en frio figuran en primer lugar con 43%;
aunque podria parecer una prdctica en desuso, los resultados
indican todo lo contrario.

Las tareas administrativas estan en segundo lugar, con el 32%
de las votaciones. Mientras que en tercer lugar se encuentran
practicamente empatadas las reuniones/discusiones y el
frabajo de documentacion.

Aunque de momento parece muy dificil pensar en que la
inteligencia artificial pueda liberar a los representantes
de llevar a cabo reuniones y de que en ellas se discutan
los desacuerdos, sin duda el software puede ayudar con
el trabajo de documentacion, las tareas administrativas
y con la disminucion de las llamadas en frio y las tacticas
agresivas de ventas.
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planeado introducir esta modalidad en un futuro cercano.
Con lo cual, solo el 18% se mantiene bajo un esquema de
frabajo tradicional.

No solo la manera en que se trabaja se ha transformado
rdpidamente, por haberse convertido en un desafio el
aumento desmedido de los contagios. Hay muchos otros
retos a los que se enfrentan diariamente los equipos de
ventas, cuyos factores son muy diversos.

Curiosamente, uno de los desafios mas notorios

es el de mantenerse al dia en las tendencias y los
cambios en la industria. Debido al aumento en la
oferta de software y las metodologias que se introducen
en el dmbito de las ventas, el 38% de los representantes

encuentran dificultades para mantenerse actualizados.

Ademads de los cambios tecnoldgicos, la emergencia sanitaria
causada por el covid-19 en 2020 provocod un cambio en la
manera de organizar el trabajo. La oficina se volvié obsoleta,
por un tiempo, y se tuvo que acudir al teletrabajo o trabajo

a distancia, con el propdsito de salvaguardar la salud de

los colaboradores y evitar las concentraciones en espacios
cerrados.

Como resultado, el teletrabajo se ha convertido en una opcion
mdas, junto con el trabajo hibrido. En relacién con esto, casi

la mitad (48%) de los profesionales de venta sefald que sus
empresas ofrecen esta alternativa. El 35% reportd que tienen

HubSp:t
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En segundo lugar, figura la falta de recursos para la
capacitacion y el desarrollo de los colaboradores.

Empatadas practicamente en tercer lugar, los
encuestados sefialaron la falta de compromiso
por parte de los colaboradores al momento de
la capacitacion y la dificultad para alinear los
objetivos de la capacitacion con las metas del
negocio.

Tanto la falta de recursos como la desconexidon entre
la capacitacion y las necesidades del negocio, podrian
afectar el compromiso de los tfrabajadores con los
cursos y talleres que se les imparten, ya que el hecho
de tener que asistir a ellos les impide trabajar con los
clientes para alcanzar los objetivos de venta que se les

asignan de forma periddica.

La falta de compromiso es solo uno de los sinfomas de una
cultura laboral en la que se le exige mucho a los trabajadores y
se les dan pocos incentivos y herramientas para desempenar su
tfrabagjo.

Entre ofros problemas figuran el agotamiento laboral y
padecimientos relacionados con la salud mental, como la
ansiedad, la depresion y el cansancio crénico. Las empresas
deben prestarles atencién para no mermar la fuerza de trabajo
que mantiene sus operaciones dia con dia.
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Solo el 42% de los encuestados senald que en sus empresas

existen mecanismos para combatir el agotamiento laboral
y los problemas de salud mental relacionados con la baja
motivacién en el trabajo.

El 31% sefiald que sus empresas han tomado algunas
medidas para lidiar con estos problemas; mientras que
el 14% de los encuestados dijo que su empresa necesita
realizar mejores esfuerzos al respecto.

Uso de tecnologia (IA)

La inteligencia artificial ya no estd a la vuelta de la esquinag,
como se pensaba hace unos anos. Hoy es una realidad. Y
aunque aun puede mejorar en muchos aspectos, lo cierto es
que estd comenzando a transformar la manera en la que se
frabaja en el dmbito de las ventas. Tan solo hay que mirar las
estadisticas: el 56% de los entrevistados senalé que sus
empresas han invertido en IA para que los colaboradores
la utilicen en su trabajo de ventas.

En el caso de los representantes de ventas cuyas empresas

han invertido en inteligencia artificial, la mayoria (84%)
considera que es muy importante o algo importante en las
actividades que desempenan diariamente.
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“La IA esta modificando profundamente
los procesos de venta, tradicionalmente
reservados a la interaccion humana
entre vendedor y cliente, introduciendo
cambios no unicamente en el
procesamiento (datos, pedidos, etc.),
sino también en la interlocucion y en la
toma de decisiones”.

Raimon Mirosa de Villalobos, director
comercial en Esade Executive Education



En contraste, el 7% opiné que la IA no es
importante para su proceso de ventas y su rol
como vendedores.

De acuerdo con los representantes de ventas de
América Latina y Espana, el principal beneficio
de utilizar IA en el proceso de ventas consiste
en el incremento de la personalizacion en las
interacciones con prospectos y clientes.

Recordemos que este es uno de los aspectos
medulares para los equipos de ventas: la
personalizaciéon y el trato directo con los prospectos.
La IA fambién ha demostrado ser muy eficiente en:

« La construccion de relaciones mas efectivas con los
prospectos.
» Obtener prospectos mejor calificados para llevar a

cabo un proceso de venta.

Como se aprecia en el grafico, en mayor o menor proporcion,
esta tecnologia ha beneficiado de algiin modo a los
representantes de ventas. Solo un porcentaje minimo (1%)
opind que la IA no ha aportado ninguno de los beneficios que
incluimos en la encuesta.

En cuanto al impacto directo en las ventas, es decir, en el ROI, el
uso de IA ha demostrado ser muy eficiente, segun la opinion del
79% de los profesionales.
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En comparacion con esta cifra, los tres campos restantes se
distribuyen entre la quinta parte de los encuestados, el 21%.

El escaso rendimiento que reportaron los representantes de
ventas podria deberse a que se encuentran en una etapa
temprana de la implementacion de esta tecnologia, o bien, a la
falta de integracion de la IA en todo su sistema de ventas.

El ahorro de tiempo es uno de los aspectos que mejoran

la eficiencia de los equipos. Sobre esto, el 46% de los
encuestados senalé que ahorra de 1 a 3 horas al dia
gracias a la IA; el 29% incluso mds, de 3 a 6 horas al dia. Y un
14% dijo ahorrar mds de seis horas al dia, es decir, tres cuartas
partes de una jornada laboral de 8 horas.

El incremento en la personalizacién, la seleccidon de
mejores prospectos, el aumento en las ventas y el ahorro
de tiempo son factores que las empresas han comenzado
a registrar y, aun mejor, a entenderlos como ventajas en
su proceso de ventas.

Por esta razén, no causa sorpresa que el 63% de los
profesionales de venta sefialara que sus empresas
planean invertir o seguir invirtiendo en herramientas
de IA.
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Los cambios introducidos no solo por la IA, sino

por los algoritmos que se utilizan en la mineria de
datos o la capacidad de los CRM de concentrar
grandes volumenes de informacidn, convirtiéndola
en informes y estrategias, han creado un nuevo
paradigma. Una etapa en la que la tecnologia ha
comenzado a tener cada vez mas peso en las
decisiones humanas.

En muchos dmbitos se percibe como intrusion el
hecho de que las personas dependan cada vez mas
de la fecnologia, no solo en el laboral.

Para saber la opinidn de los representantes de
ventas, puesto que ellos son quienes realizan el
trabajo, les pedimos que indicaran la afirmacion que
reflejara mejor su opinién respecto al uso de IA en
sus actividades diarias.

igitalegia

Como se observa en el grafico, aquellos que coincidieron con
usar la IA de forma irrestricta (43%) practicamente se equiparan
en proporcién con quienes opinaron que no se debia depender
excesivamente de esta tecnologia (42%). Solo 16% sefiald la
tercera opcidn: evitar este tipo de tecnologia en la prospeccion
de clientes.
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Los hallazgos de la encuesta refuerzan la idea de que la IA
se ha abierto paso rdpidamente, tfransformando la manera
en que frabajan los equipos de ventas. Por dar un caso, la
mayoria (70%) de los encuestados dijo estar de acuerdo con
afirmaciones como esta: “las herramientas de inteligencia
artificial tfendran un impacto significativo en la forma que
desempeno mi trabajo en 2023”.

Si observamos el grafico, veremos que los profesionales
de ventas se muestran mds escépticos en lo que se
refiere al crecimiento empresarial como resultado de la
implementacion de IA.

HubSp:t

Esto podria deberse a las dudas que ha generado la
idea de que las empresas podrian llegar a prescindir
de una parte de su plantilla laboral debido al uso

de este tipo de tecnologias. Los frabajadores
consideran a la IA como una herramienta, la cual,
como vimos hace un momento, se deberia usar
mesuradamente.

La confianza en los datos, la mejora del
conocimiento que se tiene de los clientes y la
colaboracion entre dreas son aspectos de suma
importancia para los equipos de ventas. Sobre
esto, el 43% de los encuestados refirid que tiene
cierto grado de confianza en la informacion que
produce una IA. El 32% dijo tener mucha confianza.
Y solo el 11% sefald que no confia en absoluto en la

informacion de los sistemas de IA.
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Conforme esta tecnologia mejore y se vuelva
mas confiable y su uso sea mdas comun en los

departamentos de ventas, esperamos ver un mayor
grado de confianza por parte de los representantes y
una mayor integracion.
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Capitulo 3




Relacion con los clientes

A medida que la tfecnologia ayude a las empresas

y @ sus equipos de ventas y atencién al cliente a
resolver problemas de forma rapida y satisfactoria
para ambas partes (cliente y corporacion), habrd un
mayor grado de integracidn entre los tfrabajadores y
la IA.

De hecho, entre los factores que promueven la
confianza, figura en primer lugar, con 19% de
los votos, un enfoque proactivo para resolver
problemas y abordar la preocupacion de

los clientes. En segundo lugar, con el 18%, se
encuentran los productos y los servicios de alta
calidad.

Empatados en tercer lugar, con 14%, aparecen
los testimonios y opiniones positivos de otros
clientes y un servicio y soporte excepcionales.

W =
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La experiencia, la atencion y la solucion de problemas han Segun el 71% de los encuestados, las conexiones

adquirido un lugar privilegiado en el &mbito comercial. Hoy en con los miembros en puestos directivos y colegas
dia, si una empresa no cumple con los estGndares de atencién del mismo equipo han mejorado. Solo el 16%

y personalizacion desde el primer contacto con un cliente, se senald que disminuyeron en cierto grado, como se
encuentra en desventaja. aprecia en el grafico.

Es momento de hablar de cémo ha cambiado el nivel de Por lo que respecta a las conexiones con

conexion interno y externo a raiz de la implementacion colaboradores y colegas de diferentes

de IA. departamentos, un 19% opiné que permanecen

igual. En contraste, el 64% sostuvo que han
mejorado en algun grado.

Y en cuanto a la conexién con clientes
corporativos y con vendedores B2B, ambas
categorias mantienen una proporcion semejante.
En el primer caso, el 66% afirmd que ha habido una
mejoria en la relacion; en el segundo caso, el 65%
opina lo mismo.

La conexidon con ofras dreas es vital para los equipos
de ventas, ya que estas proveen informacion,
reportes y, en el caso de marketing, leads calificados.
Con ello se agiliza el ciclo de ventas y se mejora el
conocimiento que se tiene de los clientes a mediano
y largo plazo.
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De acuerdo con los entfrevistados, las dreas de marketing
y de servicio al cliente son las mdas importantes para

los equipos de ventas; ambas cuentan con el 18% de los
votos cada una.

En segundo y tercer lugar se encuentran tecnologia
(14%) y desarrollo de producto (12%). Esto se debe a

la relevancia que tienen los aspectos técnicos de la
oferta para los representantes de venta, ya que suelen
ser consultados al respecto en algun punto del ciclo de
ventas.

La conexion con estas cuatro dreas que acabamos

de mencionar es especialmente importante para los
representantes, y mejorar el grado de conexion entre ellas
deberia ser una prioridad para las empresas.

Las tacticas de contacto personalizadas son otras de
las ventajas que ofrece la IA. Al respecto, el 42% de

los encuestados dijo que utilizan niveles moderados de
personalizacion en sus tacticas de contacto. Esto significa
que, hasta cierto punto, adaptan sus mensajes y enfoques
en funcién de las necesidades, intereses y problemas del
prospecto.
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El 34% considera que sus tacticas de contacto alcanzan
niveles avanzados de personalizacion. Por ejemplo,
crean mensajes altfamente personalizados y adaptan su
enfoque a las necesidades, intereses y problemas unicos
de cada prospecto.

Las dos categorias restantes (personalizacion
basica y nula personalizacion) corresponden al 34%,
practicamente la tercera parte de los representantes de
ventas que participaron en la encuesta.

Construir relaciones personales y humanas con los
clientes y exhibir y demostrar productos son las
categorias mas importantes en el proceso de ventas, de
acuerdo con los entrevistados.

La tecnologia adecuada y la flexibilidad para negociar y
agregar descuentos fambién son aspectos que tienen en
cuenta los representantes de ventas. En ultimo lugar se
encuentran los trabajos de prospeccion, con 13%.

igitalegia

Al parecer, los profesionales de ventas buscan un
equilibrio entre lo que ellos pueden ofrecer como
trabajadores y lo que la tecnologia, en este caso la IA,
puede hacer por ellos, en cuanto a la automatizacion,
mejora de la informacidén y toma de decisiones.
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Conclusion

El uso de IA en los procesos de venta es una realidad. Hoy en
dia las empresas estan buscando mejores formas de optimizar
sus ganancias. La implementacion de IA en los procesos de
prospeccion, venta y atencion al cliente es una de ellas.

Como hemos visto a lo largo de este informe, el estado de las
ventas en 2023 apunta a un mayor uso de la fecnologia y a la
intfegracion de los representantes y la inteligencia artificial.

Las empresas que deseen mantenerse competitivas a partir de
hoy tendrdn que encontrar el equilibrio entre ambos campos:
las habilidades y experiencia de los trabajadores y las ventajas
técnicas que ofrece la tecnologia.

De esta forma podrdn optimizar sus ganancias, sin perder

de vista la importancia de contar con equipos altamente
especializados.

HubSppt
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