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Introduccion

Hoy dia existe una clara disposicion hacia el uso de las herramientas tecnoldgicas
enfocadas en el drea de ventas. Ya sea que las empresas estén iniciando operaciones
como las startups, o bien, que tengan anos de experiencia acumulada en los negocios,
como en el caso de las grandes organizaciones, este tema es fundamental para propiciar

el crecimiento econdmico de las mismas.

Si prestamos atencién a las tendencias actuales, no basta con tener el catdlogo de
productos en nuestro sitio web, mostrar los detalles en la ejecucidon de servicios en la nube
o el enrutamiento de un servicio de paqueteria. Actualmente el Big Data, la Inteligencia
Artificial y la automatizacién estdn cambiando la manera en que las empresas hacen
negocios. Las posibilidades son muy vastas, tanto como empresas hay en el mercado.

El ecosistema actual incluye pequenas companias que estdn innovando y grandes

corporativos, como Google y Facebook, que han llevado un paso mas lejos el uso de esta

tecnologia.

Es por ello que hemos realizado este ebook, donde encontraras la informacidn necesaria

para entender como es que elementos como la Inteligencia Artificial (I1A), el Big Data y la

automatizacién en ventas pueden contribuir al crecimiento de tu negocio a partir de su

Incorporacion en tu organizacion.




Datos y estadisticas sobre las ventas
en América Latina y Espana

Presentamos los siguientes datos, resultados estadisticos e informacién relevante que
te serdn de utilidad para entender cémo sera el futuro de las ventas en América Latina y

Espana.

1. Se prevé que para el 2022 |as compras en linea realizadas desde dispositivos moviles

alcanzara un total superior a los 26.800 millones de ddlares en Latinoamérica.

2. Para el 2025 las ventas realizadas desde plataformas digitales seran del 50%.

3. Tan solo en Brasil el estimado de compras en platatormas electrénicas de e-commerce

rebasara los 36.000 millones de ddlares en 2022, con base en el crecimiento registrado en

los Ultimos anos.

4. E|l crecimiento del comercio electronico en América Latina aumentd en los Ultimos anos

un 36% ante la caida de 3.4% de ventas tradicionales desde la aparicién de la COVID-19.

5. Se calcula que para finales de 2021 los ingresos adquiridos por la via del e-commerce
sera de 87/8.000 millones de ddlares a nivel global.

6. En los préximos anos, el crecimiento de volumen en los mercados de comercio digital,

entre los principales sectores, sera de 105%.

7.Para 2022 el comercio electréonico en Colombia crecerd un 150%, mientras que

Argentina y Chile tendran un aumento del 59% y del 140%, respectivamente, con base en
las tendencias que han presentado en anos recientes.

8. En México el total de compras en linea duplicara los registros del ano 2020 en los

proximos anos, batiendo el récord de compras digitales.

9. Actualmente, Espana es considerado como el tercer mercado a nivel mundial en

materia de comercio electronico, solo superado por Estados Unidos y China.

10. Uno de los paises gue mas se ha beneticiado de las platatormas digitales de comercio
electrénico ha sido Perd con un crecimiento del 86,7% desde el inicio de la pandemia, y se

espera un aumento en este sector en los anos por venir.


https://es.statista.com/estadisticas/1115680/america-latina-valor-ventas-comercio-movil/
https://content.blacksip.com/cifras-del-ecommerce-en-el-mundo-en-2021
https://es.statista.com/estadisticas/1075464/america-latina-e-commerce-ventas/
https://content.blacksip.com/cifras-del-ecommerce-en-el-mundo-en-2021
https://content.blacksip.com/cifras-del-ecommerce-en-el-mundo-en-2021
https://americasmi.com/insights/proyecciones-sobre-el-comercio-electronico-en-latinoamerica-2018-2022/
https://americasmi.com/insights/proyecciones-sobre-el-comercio-electronico-en-latinoamerica-2018-2022/
https://www.eleconomista.com.mx/empresas/Compras-en-linea-en-Mexico-se-duplicaran-en-2020-2022-AMVO-20210729-0024.html
https://directivosygerentes.es/ecommerce/espana-tercer-mercado-mundial-en-el-que-mas-ha-crecido-ecommerce-2020
https://www.larepublica.co/globoeconomia/el-e-commerce-en-latinoamerica-aumento-66-durante-2020-y-llego-a-us66765-millones-3145702
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Capitulo 1

El Big Data aplicado a las ventas

Las estadisticas que acabamos de enumerar nos dan una idea del impacto de las
tecnologias de la informacién en las empresas de América Latina y Espana hasta el

presente y lo que serd a futuro. De acuerdo con el portal de Oracle: «el Big Data esta

formado por conjuntos de datos de mayor tamaiho y mas complejos, especialmente
procedentes de nuevas fuentes de datos.» Ademas, se distingue por tres caracteristicas:

volumen creciente, variedad de los datos y velocidad de transferencia. Es por esto que

Big Data es el término con el que se designa a la informacion en grandes cantidades

procedente de una o més fuentes.

Antes |los datos de cada consumidor se registraban manualmente en hojas de célculo
de programas como Excel o Numbers, o incluso mediante tablas de informacién en
procesadores de texto como Word o Pages, en sus respectivos sistemas operativos.

Si bien estas herramientas demostraron su utilidad en algin momento, la gran cantidad
de datos recopilados de cada cliente, sumada al nUmero de campos de registro de
informaciéon de cada uno, hacen que se precise de la implementacion de un software

especializado, que garantice tanto el manejo de la informaciéon como su anélisis para la

interpretacion de los patrones del usuario.



https://www.oracle.com/mx/big-data/what-is-big-data/

«Aprovecha la sencillez en la ciencia
de datos. La verdadera creatividad
no complica las cosas. En cambio, los
simplifica.»



https://www.linkedin.com/in/damian-duffy-69385613/

Coémo funciona
el Big Data en las ventas

Ahora bien, es tiempo de entender como es que el Big Data puede ayudar a mejorar

el proceso de conversion de ventas para tu empresa. Lo primero que tenemos que

identificar es el origen de la informacidn, pues en este punto sabremos como es que

podemos canalizar todos los datos a favor del proceso de venta.

Por lo general, los negocios recopilan la informaciéon de sus clientes mediante fichas de
registro digitales, conocidas como formularios. Es justamente en los formularios donde
cada comprador potencial deja la informacién necesaria para conseguir mas detalles

sobre los productos o servicios que ofrece |la organizacion.

Estos datos se utilizan para conocer al usuario y garantizar un canal de comunicacién.
Entre los campos de registro mas importantes para la creacion de una base de datos

completa se encuentran:

e Nombre completo
e Fdad

e Pais de residencia

* Grado de estudios
e Ciudad

* |[dioma

e Fdad

e Correo electrénico

e Teléfonos de contacto

Por supuesto que existen mas campos, segun las necesidades de recopilaciéon de
informacion de cada empresa. Lo méas importante es que cada uno de los campos ofrezca
la posibilidad de organizacion y segmentacion de los datos para dar un seguimiento
enfocado en cada caracteristica. Por ejemplo, se puede segmentar el envio de correos
electréonicos con base en el idioma del usuario, el pais de residencia o las preterencias de

cada contacto, con lo que se asegura una organizacion éptima de la informacion.


https://startuptalky.com/big-data-is-transforming-sales-and-marketing/
https://startuptalky.com/big-data-is-transforming-sales-and-marketing/

A diferencia del manejo de datos mediante hojas de calculo, el Big Data garantiza que el
uso de la informacién sea de manera automatica y en tiempo real, por lo que los errores
de captura quedan eliminados, ademés de que puede ser administrada en cualquier
momento mediante un software especializado, como es el caso de un CRM (Customer

Relationship Management).

Otras caracteristicas importantes del Big Data son:

e Digitalizacién: el almacenamiento de datos se lleva a cabo en servidores o nubes
digitales, con lo que se pueden consultar en cualquier momento en tiempo real.

* Volumen: refiere a la gran capacidad de almacenamiento y recopilacién de datos que
pueden procesar.

e Variedad: permite registrar la informacién de acuerdo con los diversos campos de
consulta, con lo que se garantiza que los datos de registro conserven su integridad
original.

e Velocidad: gracias al uso de la tecnologia, esta informacién puede ser consultada con
rapidez segun la capacidad de los equipos de cdmputo y de los servidores web donde se
almacena la informacion.

e Veracidad: dado que los datos son capturados directamente por los usuarios estos se

convierten en una fuente de informacién confiable y de calidad.

El registro de la informacién del cliente a través de las aplicaciones y sitios web ha hecho

que el manejo del Big Data sea una de las herramientas indispensables para los
porofesionales de ventas, marketing y anélisis de datos. Cada una de las acciones que
hacemos en plataformas digitales sociales, como Facebook, Instagram o YouTube, por
mencionar algunos ejemplos, alimenta las bases de datos que son utilizadas para

promocionar productos y servicios pagados de distintas empresas.

Si bien el manejo de la informacién a través del Big Data tiene sus origenes en las
primeras revoluciones digitales de los anos sesenta y setenta, la aparicién del internet y su
uso cotidiano lo han convertido en un elemento indispensable para que las
organizaciones tengan una relacion personalizada con cada lead y hacer que su ruta de

compra sea mas organica gue nunca.



Aungue el manejo del Big Data puede tener muchos posibles usos y fines, la metodologia
Inbound es uno de los mejores campos donde se puede utilizar esta herramienta a favor
de las empresas, pues gracias al Inbound el uso de cada uno de estos datos esta
encaminado a atraer, deleitar e interactuar de un modo que el cliente no se sienta

atosigado por el envio de informacidon incesante.

Con el fin de proporcionarte la informacidén que necesitas para la toma de decisiones de
este tipo de tecnologia, a continuacién analizaremos las ventajas y desventajas que el Big

Data puede tener en el momento de adaptarlo a tu organizacién.

Ventajas y desventajas
del Big Data en ventas

Es muy importante que entiendas cuales son los pros y contras del Big Data desde el
punto de vista de las ventas, por lo que hemos preparado los siguiente puntos para tu

consideracion.

Ventajas

Entre las principales ventajas de la implementacién del Big Data en tu proceso de ventas

destacan las siguientes:

* Manejo de grandes voliumenes de informacidn por cada campo
® Registro de bases de datos de clientes de gran tamano

e \/eracidad en |la captura de datos

® Gestion en tiempo real de la informacidn de los clientes

 Mayor eficacia en el manejo de acciones tomadas con base en la informacidn

El manejo del Big Data trae consigo una mejora de las decisiones tomadas para atraery
acercarse al cliente; sin embargo, también existen otros aspectos que debes tener en

cuenta, como veremos a continuacion.

10



Desventajas

Entre los puntos en contra que trae consigo el manejo y gestién del Big Data podemos

mencionar:

® Desconocimiento técnico para el manejo adecuado de la informacidn proporcionada

e Costo operativo adicional por la gestidon del Big Data

* Mal manejo de la informacidén por una deficiente gestién de datos

e R4dpido crecimiento del sector, lo que lleva a una necesidad constante de actualizacion
e Posible vulnerabilidad ante ataques externos que expongan la integridad de la

informacion

La decisidn final para utilizar el Big Data depende de las caracteristicas de tu negocio, en
especial del volumen de datos con el que trabaja. Vale la pena mencionar que, debido a

esta caracteristica, solo las grandes empresas optan por este tipo de soluciones.




Ejemplos del

Big Data en ventas y CRM

Aungue existen diversas empresas que se han beneficiado del manejo de Big Data para la

promocion de sus productos o servicios, tomaremos como referencia el caso de Netflix.

; Nunca te has preguntado coémo es que Netflix sabe qué pelicula o serie recomendarte?
Pues bien, para lograrlo recopila datos a través del Big Data. Con ello no solo genera una
base de predicciones que pueden gustarle a cada usuario, sino que también selecciona
las im&genes que les resulta mas atractivas, tomando como punto de partida sus
decisiones previas. Para una persona, incluso para un departamento de desarrollo
tecnoldgico, seria imposible hacer esta tarea manualmente, incluso con una base de datos
actualizada. Netflix maneja una relacién personalizada con mas de 140 millones de
suscriptores, por lo que el manejo de Big Data fue la mejor opcién para esta empresa con
el fin de llevar a cada cliente el contenido preciso y mantener la suscripcién mensual. En
un mercado vasto y competitivo, como el servicio de streaming, la inversién en esta

tecnologia estd mas que justificada.
12


https://computerhoy.com/reportajes/entretenimiento/estas-son-cifras-netflix-todo-mundo-394305

Ahora bien, existen también otros ejemplos del manejo de Big Data que pueden ser

usados por las empresas. En este sentido, el software CRM es una herramienta de gran
utilidad que garantiza el manejo de relaciones personalizadas a partir del registro de
cada lead. Su funcionamiento es facil y sencillo: primero redne la informacidn de cada
contacto mediante formularios y luego almacena los datos de cada cliente para una
futura administracidon de acciones encaminadas al proceso de venta, tales como envio de
correos electrdnicos, registro de llamadas o solicitudes de cita, segun sea el proceso de

compra establecido por cada organizacién.

Al respecto, el portal de marketing y tecnologia PGRMT comenta:

«Los CRM modernos integran la informacién conseguida por el Big Data y logran que
navegar a través de la misma sea mucho mas facil. Ahora, gracias a los nuevos CRM, los
diferentes departamentos colaboran entre ellos de forma mucho mas eficiente logrando
que las conclusiones obtenidas sean son mucho mas efectivas. Gracias a todo ello, se

logran mejores resultados.».

Por ejemplo, el CRM de HubSpct se caracteriza por desplegar la informacién dirigida al

usuario, gue reune mediante bases de datos manejadas bajo el concepto de Big Data.
Por esta razén tiene informacion detallada de cada uno de los distintos leads que llenan

una ficha en sus landing pages. Otras tuncionalidades del CRM asociadas con el Big

Data incluyen la revisidon de informes y reportes de manera automatica, por lo que es
muy sencillo tener los datos listos para su interpretaciéon y anélisis previos a la toma de

decision.

13


https://medium.com/dataseries/how-big-data-turns-crm-into-something-truly-valuable-c44f55482557
https://medium.com/dataseries/how-big-data-turns-crm-into-something-truly-valuable-c44f55482557
https://www.pgrmt.com/blog/la-gran-importancia-del-crm-en-la-era-del-big-data
https://www.hubspot.es/products/crm
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Capitulo 2

La Inteligencia Artificial aplicada
a las ventas

Otro de los elementos que la tecnologia de la informacidn ha aportado para las
actividades vinculadas al proceso de ventas son las desarrolladas por la Inteligencia

Artificial (IA). No es un argumento de ciencia ficcion; de hecho, la IA forma parte de

nuestro mundo cotidiano cada vez que usamos el motor de busqueda para realizar alguna
consulta, revisamos el feed de actualizaciones de las redes sociales o buscamos algun

video musical con el fin de entretenernos.

La Inteligencia Artificial se define como la forma en que los equipos de cémputo
administran y comparten informacién entre si con el fin de resolver problematicas
complejas. Para conseguirlo se vale del uso de algoritmos basados en el manejo de
grandes volumenes de informacién proporcionados por el Big Data, a través de los cuales

es capaz de predecir resultados y con ellos anticipar el comportamiento de patrones que

pueden ser utilizados por el area de ventas.



https://blog.hubspot.es/marketing/inteligencia-articial-esta-aqui
https://blog.hubspot.es/marketing/inteligencia-articial-esta-aqui

No es de extranar que la gran capacidad para el manejo y analisis de datos ofrecida por la
Al sea una de las herramientas digitales que marcaran una clara tendencia para el futuro

de las ventas y el marketing. Al respecto, |la consultora internacional PwC senala que el

/5% de las empresas que han implementado una estrategia de |A han experimentado una
mejora en la toma de decisiones, lo que demuestra el modo en que esta tecnologia ha

beneficiado el flujo de efectivo de la empresa a través de indicadores y métricas, como el

caso del ROlI.

Como funciona la Inteligencia
Artificial en las ventas

La Inteligencia Artificial expresa la capacidad que tienen los equipos de coémputo para

aprender y tomar decisiones basadndose en |la informacién que proporciona el Big Data.
Esto implica la creacién de un nuevo binomio entre los usuarios con la tecnologia misma,
pues gracias a la capacidad de procesamiento de informacidn que ofrece la Inteligencia

Artificial serdn capaces de vislumbrar nuevos alcances y de mejorar la captacion de

Isis de la Al

imagen, sonido y registro de informacioén. En este sentido, la capacidad de ana

puede enfocarse en 3 principales lineas de accién.



https://www.cristianmonroy.com/2021/08/10-estadisticas-que-muestran-el-futuro-de-la-inteligencia-artificial-y-la-automatizacion-en-las-empresas.html

* Tratamiento de imagenes y de voz: con ello los servicios enfocados en |la atencién al
cliente podran determinar el estado del cliente que los consulta a través del
reconocimiento por fotografia o por el tono de voz. Ademas se prevé que con tan solo una

imagen se pueda realizar un trato personalizado con base en su historial de busqueday

de compras.

e Conversaciones con chatbots: el procesamiento en habilidades relacionadas con el
lenguaje permitiran que las conversaciones realizadas en los sitios web por medio de los
chatbots sean mas agiles y fluidas. De esta manera, el sistema predictivo de la Inteligencia
Artificial podra determinar la necesidad de compra que tiene el cliente de un modo mas
natural, en el que ni siquiera el programador mas experimentado podra determinar si la

conversacion la realiza un equipo de cdmputo o un vendedor.

* Toma de decisiones: |a habilidad de entender el flujo de condiciones y circunstancias
que marcan un determinado momento son empleados por la Al para prever los resultados
de acciones; por ejemplo, alertar sobre decisiones en la compra venta de productos

financieros o recomendar la adquisicion de ciertos productos con base en los datos

recopilados.

Estas caracteristicas se incorporan tanto en los equipos de computo como en dispositivos

moviles, por lo que la aplicacion de la Inteligencia Artificial se convierte en uno de los

factores con mayor uso y benetficio para los usuarios y para las empresas.




«Las empresas también estan en un
entorno mas competitivo que les
obliga a ser mas eficientes, reducir
costes de operaciones e incrementar
la calidad y el servicio al cliente. Estan
obligadas a hacer mas con menos.»



https://www.emprendedores.es/gestion/inteligencia-artificial-aumentar-ventas/

De acuerdo con el portal de desarrollo tecnoldégico de Webloyalty, existen cuatro

tendencias que definiran el futuro de las ventas y del comercio electrénico:

1. Personalizacion: se refiere a las diterentes opciones para realizar compras ajustdndose
a las decisiones del usuario segun sus decisiones tomadas en el buyer’s journey. Este tipo
de acciones permite que la |A utilice los distintos elementos disponibles, tales como
paginas web de producto, landing pages, correos electrénicos o material adicional para

acercar al cliente a la compra final.

2. Visual commerce: con esta tecnologia se plantean escenarios de interaccién con
productos o servicios de un modo inmersivo mediante la realidad aumentada, videos de
360 grados y realidad virtual. La aplicaciéon de la Inteligencia Artitficial en este sentido
proporcionara nuevas sensaciones al usuario, quien podra disfrutar de un nuevo tipo de

marketing gracias a la tecnologia.

3. Suscripcion de plataformas de e-commerce: ya sea que se realice una suscripcion
mensual o anual, el registro en plataformas de comercio electrénico es una de las
aplicaciones recurrentes de la Inteligencia Artificial en las ventas. En estas plataformas se
realiza un registro pormenorizado de las acciones del usuario, lo que beneficia su calidad

de busqueda con productos relacionados y vinculados gracias a la capacidad de la |A.



https://tecnologiaparatuempresa.ituser.es/estrategias/2020/03/la-inteligencia-artificial-aplicada-a-la-venta-online-mejora-la-satisfaccion-del-cliente
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Ventajas

Entre las ventajas en la aplicaciéon de la |A en tu empresa puedes encontrar:

® Reduccion de tiempo y costes en la ejecuciéon de procesos

® Realizacién de tareas complejas

* Prediccion de resultados de manera eficaz

e Optimizacién de recursos digitales en el ecosistema digital

e Creacidon de una experiencia personalizada para el usuario

* Manejo y gestién de inventarios y medios de entrega en tiempo real

e Aumento de la productividad por medios tecnoldgicos

Estas ventajas estdn orientadas a proporcionar una mejor atencién de cara al cliente, al
tiempo que los equipos que estan relacionados con el uso de estas herramientas digitales
tienen un aprovechamiento inmediato, por el ahorro de tiempo en la ejecucion de tareas

bajo su responsabilidad.

Desventajas

En contraparte, las desventajas que trae consigo la aplicacién de la Inteligencia Artificial

en el proceso de ventas son:

e Capacitacién constante para el manejo adecuado de este recurso

e Contratacion de expertos enfocados en tecnologias de la informacién
e Coste de implementacidn por este tipo de tecnologia

e Falta de integracidn con todas las areas de la organizacion

e Fallas de criterios en la toma de decisiones importantes

Ahora que conoces las principales ventajas y desventajas de la Inteligencia Artificial, es
tiempo de completar esta informacién con nuestro siguiente ejemplo, donde veras el

modo en que esta tecnologia se usa en un caso practico de la vida empresarial.




Ejemplos de
la Inteligencia Artificial en ventas

Uno de los ejemplos mas relevantes del uso de la Inteligencia Artiticial en los procesos
vinculados al drea de ventas corre por parte de uno de los gigantes del comercio
electréonico en linea, nos referimos a la empresa argentina con presencia en toda

Latinoamérica a través de sus apps y sitio web, Mercado Libre.

Esta empresa ha utilizado la Inteligencia Artificial para aprender el lenguaje de los

usuarios. Después de un analisis de 21.000 preguntas entre compradores reales, esta IA

ha sido capaz de configurar las respuestas automéaticas con el fin de optimizar tiempos en
situaciones de ventas, como las preguntas frecuentes, con lo que Mercado Libre ha

mejorado su porcentaje de conversidn en venta.

Otra de las organizaciones que también ha destacado en el sector de compra de

productos en linea es Amazon, la cual ha aprovechado las ventajas de la Inteligencia
Artificial para promover sus productos con base en las preferencias de cada cliente o
usuario. Ademas, ha utilizado las herramientas de |la |A en otras areas relacionadas con la
venta, como es el caso de servicio de atencién al cliente, con el fin de reducir sus tiempos

y mejorar la calidad de sus consultas frente a las dudas de soporte técnico, por ejemplo.
Las dos empresas han conseguido mantenerse a la vanguardia y a la cabeza del sector
gracias a la interaccién digital que trae consigo la aplicacién de la Inteligencia Artiticial en

las operaciones asociadas con el ciclo de compra de cada cliente.

En el siguiente capitulo hablaremos de como tfunciona la automatizacién enfocada en las

ventas como parte de las tendencias actuales en el uso de las tecnologias de informacion.
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Capitulo 3

Automatizacion de las ventas

En la actualidad, la digitalizacion del comercio estd apostando por una mayor
automatizacion en los procesos de venta. Ademas de las ventajas que trajeron consigo el
manejo y la distribucidn de bienes y servicios con internet, los retos han ido en aumento

respecto a la capacidad de las empresas para manejar un volumen de ventas cada vez

mayor. Es ahi donde entra en juego la automatizacion.

También debemos considerar el efecto catalizador que tuvo la pandemia de la COVID-19

en el comercio electrénico, pues si bien muchas organizaciones ya habian emprendido

un camino hacia la aplicacién tecnoldgica de sus servicios, muchas de ellas tuvieron que

realizar este paso para mantenerse en contacto con sus clientes.

Estos hechos han marcado la ruta que sequiran las organizaciones en el futuro, que se
vislumbra tanto a mediano como a largo plazo. Es un panorama marcado por el uso de
tecnologias de la informacién a través de platatormas digitales en sitios web, manejo de

redes sociales y apps, a fin de generar un ecosistema digital orientado a la experiencia de

usuario (UX).
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«Cualquiera que desee mejorar
el éxito de sus ventas en linea
debe aprovechar las tendencias
emergentes.»



https://www.linkedin.com/in/machaalani/?originalSubdomain=au

El comercio electréonico es uno de los soportes econdmicos mas relevantes para la
mayoria de las organizaciones a nivel mundial. Las empresas se han visto beneficiadas por
el uso inteligente de las bases de datos de sus clientes, a través del Big data, la mineria

de datos o software especializado, que permiten clasificar y tener acceso a la informacidn

pertinente en el momento adecuado.

Uno de los elementos mas relevantes en la incorporacion de las herramientas
tecnoldgicas para los departamentos de ventas de las empresas es el manejo
automatizado de las tareas relacionadas con la atencidn al cliente, vitales para convertir un

lead en compra del cliente.

En este sentido, los profesionales encargados del area de ventas tienen que realizar
diariamente una serie de acciones encaminadas a darle a cada lead registrado en la base
de datos la atencién necesaria para que pueda tomar la decisién que lo llevara a una

compra. Por ejemplo:

e Envio de white papers con especificaciones técnicas del producto o servicio

e Difusion de contenidos de valor relacionados con la adquisicidn principal

e Soluciéon de dudas y preguntas

* Programacion de citas, llamadas telefénicas o videollamadas para resolver dudas
e Comunicacién directa sobre el precio final del producto

e Notificacion de promociones de temporada

Si bien estas tareas se llevan a cabo para acompanar a cada cliente a lo largo de su ruta de
comprador, todas ellas obedecen al mismo patrén de difusién de informacion, es decir,
cada tarea usa los mismos elementos, independientemente del momento en la buyer’s

journey en que se encuentre el cliente.

A este hecho debemos sumar una complicacidn adicional: el gran volumen de leads
gque maneja cada vendedor, el cual requiere un registro individual para proporcionarle la

informacién que necesita en el momento adecuado.




Como hemos mencionado, anteriormente muchas organizaciones utilizaban hojas de
calculo para llevar un registro de estas actividades. Sin embargo, esta solucidn es
ineficiente al enfrentar las grandes cantidades de leads que tienen las empresas, por lo
que es necesario contar con el apoyo de software que facilite el manejo de las tareas
asociadas a la venta de una forma tacil y sencilla, como ocurre con las herramientas

digitales de automatizacién de ventas.

Como funciona
la automatizacion en ventas

Las ventajas tecnoldgicas ofrecidas por un ecosistema digital permiten agilizar el proceso

para brindar la atencidn necesaria a cada lead. En otras palabras, la automatizacién en
ventas se apoya en las ventajas de la tecnologia de la informaciéon para cumplir sus

objetivos de una forma facil y rapida, orientada al usuario.

Dentro de las caracteristicas que ofrece la automatizacion de las ventas podemos

mencionar las siguientes:

® Revisién de flujos de trabajo para marcar secuencias de accién personalizadas para cada

lead

® Reducciéon de tiempos en la administracidon de la base de contacto
* Envio automatico de correos electrénicos de acuerdo con el comportamiento del cliente

e Creacion de plantillas de redaccién para brindar informacion a los clientes

* Programacion de secuencias de envio de correos electrénicos orientados a la conversién

final

* | lenado de registro de informacién con base en campos especificos para cada contacto
e Elaboracidn de reportes e informes automatizados sobre el rendimiento de cada

vendedor

27



Finalmente, tenemos que reconocer que las acciones de soporte de un software para

la automatizacién en ventas facilitan el trabajo cotidiano del protfesional de ventas.
Ademads, proporciona una platatorma de facil acceso para los encargados de esta éarea,
en la que podran evaluar la etectividad de cada miembro del equipo, reasignar tareas o
dar seguimiento de contactos, y tomar asi las decisiones necesarias para tener un mejor

desempeno como area y contribuir al crecimiento de la empresa.

Ventajas y desventajas de la
automatizacion en ventas

Existen distintos tipos de ventajas y desventajas que debes tener en cuenta al momento

de integrar las soluciones digitales que trae consigo el software dedicado a la

automatizacion en ventas. A continuacién revisaremos ambos aspectos:

Ventajas

Entre las ventajas destacan las siguientes:

® Reducciéon de tiempos en el manejo de las relaciones con el cliente

® Registro de la informacién en cada una de las acciones realizadas

e Seguimiento en tiempo real de los leads

e Calificacién de cada lead respecto a su comportamiento en su ruta de compra

® Revisidon del desempeno de los miembros del equipo a través de informes

Una vez que conoces cuales son las ventajas de |la automatizacion de tareas en ventas, es

tiempo de que conozcas cuéles son sus desventajas, como veremos en el siguiente punto.
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Desventajas

Estas son algunas de las desventajas de la automatizacién en ventas:

® | a adquisicion de este tipo de herramientas presupone un costo, que puede ser
mensual, anual o por manejo de contacto, segun sea el caso.

* E| manejo de un software especializado requiere capacitacion técnica por parte del
equipo de ventas.

® Es necesario convertir tus bases de datos actuales hacia las nuevas herramientas
digitales, por lo que se requiere una etapa de integracion de informacidn que puede ser
automatizada o, en su defecto, manual.

e Al tener la informacidon de tus clientes totalmente digitalizada puede hacerte vulnerable

a fallas tecnoldgicas; por ejemplo, problemas con la adaptacién de tus equipos de

cémputo, estar al tanto de las actualizaciones de software, o bien, ataques externos

dedicados al robo de informacidn.

Si bien la automatizacién en ventas es una de las claras tendencias de las tecnologias de |la
informacion, su uso no es una novedad para las empresas, por lo que te presentamos
como ejemplo la experiencia de las siguientes tres companias en su camino para crear

relaciones de valor con los clientes, a partir de herramientas tecnoldgicas.




Tres ejemplos para el buen manejo
de plataformas digitales en América
Latina y Espana

Actualmente, existen diversas alternativas para el manejo de bases de datos del cliente de
forma automatizada, por medio de software especializado que toma como apoyo los
alcances tecnolégicos logrados gracias a la Inteligencia Artificial y a las funcionalidades

que ofrece cada platatforma. Un ejemplo de ello es el CRM (Customer Relationship

Management), con el cual es posible generar un plan de accién basado en las distintas

elecciones que toma cada lead una vez que se registran sus datos.

Por supuesto, crear el marco de interacciones necesarias requiere un modelo de
marketing establecido. En este sentido, la metodologia Inbound ofrece una estrategia
completa que respeta las decisiones de cada cliente a lo largo de su buyer’s journey, o
ruta de compra, por lo que cada accién dedicada a deleitar al cliente se ve reforzada por

una herramienta tecnoldgica capaz de registrarlo, medirlo y hacer un seguimiento

efectivo.

Las herramientas digitales de HubSpot se caracterizan por realizar estas acciones en un

solo lugar, como veremos a continuacion en los siguientes ejemplos.

. Chile

Bci es un banco dedicado a proporcionar servicios financieros de banca e inversién, con

fuerte presencia en la region sudamericana. Nacid en 1937 y desde su fundacién se ha

preocupado por mantener un trato humano con sus clientes a través de sus distintos

serviclos.

Desde la incorporaciéon de la metodologia Inbound como parte de sus estrategias de
marketing para acercarse al cliente, ha usado las funcionalidades digitales para aumentar
la cercania con cada lead. Gracias al Hub de ventas de HubSpot, ha registrado un

aumento en el volumen y calidad de leads. Al respecto este caso de estudio indica:
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https://www.hubspot.es/
https://www.bci.cl/personas
https://www.hubspot.es/case-studies/bci

«El primer paso fue definir los buyer personas del proyecto. Para ello se analizaron
distintos tipos de clientes como emprendedores, recién egresados de la universidad
o padres jovenes, entre otros. Todos ellos tenian algo en comun: no eran conscientes
de sus malas practicas de finanzas personales, vivian con el dolor de un bajo poder
adquisitivo y podian obtener grandes beneficios al acceder a contenido de educacién

financiera.»

La combinaciéon de |la experiencia y solidez de Bciy el manejo de la plataforma de
HubSpot ha reportado buenos resultados para la empresa chilena; por ejemplo,
reduccidn de costo Pago por Clic (PPC) en un 72% y el aumento de 50 veces las visitas en
su trafico orgdnico. Ha logrado convertirse en un referente en el sector bancario para toda

Latinoamerica.

2. Espana

Bitext se dedica al manejo de tecnologias de la informacidn para otros negocios en el

modelo B2B. Principalmente, se encarga del manejo y administracion de chatbots para las
paginas web y es una de las mejores opciones en toda Iberoamérica para desarrollar el

servicio automatizado de respuesta por medio de bots.

Fue creada en 2016 y desde esta techa ha registrado un crecimiento a pasos agigantados,
al punto de expandir sus operaciones a Estados Unidos. Haber adoptado la metodologia
Inbound, por medio del Hub de ventas, le ha permitido crear canales de comunicacion
especificos para sus consumidores, generando valor con cada una de las interacciones

registradas a través de sus funcionalidades. Asi lo senala su caso de estudio:

«En la actualidad, el sitio web de Bitext es un ejemplo perfecto de todo lo que se puede
lograr cuando el Inbound Marketing se lleva a cabo correctamente. Cuenta con una
increible biblioteca de recursos, repleta de grabaciones de webinars, casos de éxito,
articulos y guias de usuario. Incentivamos a los visitantes a interactuar a través de
llamadas a la accién y formularios, y luego los incorporamos a workflows y los nutrimos

con campanas de correo electrénico personalizadas.»
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Los resultados de la incorporaciéon de HubSpot como parte de sus estrategias de ventas y
de marketing para mantener activa la atencién del cliente han sido sorprendentes, como
lo demuestra el incremento de siete veces mas visitantes en su sitio web y el aumento de

10 veces mas oportunidades de venta, generadas gracias al uso de las herramientas de

HubSpot.

3. Brasil

EBANX, creada en 2012, es una empresa referente en el servicio de banca electrdnica

digital, pues se encarga de mantener activa una estrategia digital para los servicios de

pago en e-commerce para empresas de impacto mundial como Amazon, entre otras. Su

presencia a través de su plataforma de pagos se encuentra en paises como Brasil, México,
Argentina, Colombia, Chile, Perd, Ecuador, Bolivia y Uruguay. Recientemente anuncio la
expansion a Paraguay, Costa Rica, El Salvador, Panamé, Republica Dominicana, Guatemala

y el Caribe.

Ebanx ha podido canalizar la atencién necesaria para mantener una relacion
personalizada con cada uno de sus leads, y ha mejorado sus procesos de conversion
gracias al seguimiento personalizado hasta llegar a la conversién final, con el apoyo del

Hub de ventas de HubSpot. Como expresa este caso de estudio:

«El proceso de implementacion de HubSpot fue sencillo y rapido, gracias al entorno

intuitivo de la interfaz. Ademas, durante este periodo pudieron integrar la plataforma con
otras soluciones como Salesforce, Stitch, Slack, entre otros. De este modo, los equipos de
EBANX en pocas semanas descubrieron las facilidades que ofrecia el software, lo que les

permitioé gestionar su estrategia de Inbound.»

Gracias al uso de esta herramienta pudieron generar un aumento de diez veces la
creacion de nuevos contactos, con un incremento del 7,3% en su tasa de conversiény
hasta 150 veces mas visitas en su pagina web con el uso de las funcionalidades facilitadas

por HubSpot. Ademas de estos ejemplos, puedes consultar otros casos de estudios

relevantes, con lo que podrés estar seguro de qué tipo de alternativa tomaras al momento
de incorporar un nuevo software para tu organizacion, con el fin de acercarte a las

tendencias digitales pensadas en el futuro de las ventas en los anos por venir.



https://www.ebanx.com/br/
https://www.hubspot.es/case-studies/ebanx
https://www.hubspot.es/case-studies
https://www.hubspot.es/case-studies

Conclusion

Desde hace varios anos las empresas han utilizado las herramientas disponibles en el
mercado para atraer a los interesados en sus ofertas y convertirlos en clientes.

Actualmente la industria digital esta experimentando una revolucidn con las nuevas

tecnologias como el Big Data, la Inteligencia Artitficial y la automatizacion, disponibles para
las empresas. Sin embargo, aunque dichas tecnologias estan al alcance de casi cualquier
empresa, lo mas recomendable es que su adopcidon sea parte de un plan a medianoy

largo plazo, ya que pueden resultar muy costosas en algunos casos.

Ademas, es recomendable contar con el apoyo de un consultor en tecnologias, un

experto en la herramienta que planeas integrar a tu empresa y un equipo destinado a

sacar el mayor provecho de la misma.

Ya sea que realices esta incorporacion tecnoldgica por primera vez en tu negocio, o que

decidas renovarte con nuevas herramientas digitales encaminadas a la mejora de las

ventas, puedes tomar la decisién correcta con base en la informacidén que hemos visto en

este ebook.
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