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Resumen

La inteligencia artificial se ha consolidado como una
tecnologia que transforma las  estrategias
empresariales al optimizar los procesos de ventas
mediante automatizacién, modelos predictivos y
personalizacién avanzada. Aunque existen multiples
estudios, todavia no hay suficientes datos para extraer
conclusiones firmes sobre su impacto integral en las
organizaciones. Por ello, la presente revision
sistematica tuvo el objetivo de estudiar la
incorporacion de la inteligencia artificial en las
estrategias empresariales de automatizacién de
ventas, identificando sus tendencias, beneficios y
desafios, con el fin de establecer una base sélida para
futuras investigaciones. La bisqueda en Scopus, Web
of Science (WoS), ScienceDirect, SpringerLink, [EEE
Xplore y Google Scholar arroj6 un total de 120
articulos; luego del proceso de cribado, se
seleccionaron 10 estudios. La calidad metodologica de
los articulos incluidos se evalu6 con una adaptacion de
la escala NOS. Se afirmé que la IA incrementa la
precision predictiva, mejora la gestién del cliente,
genera hiperpersonalizaciéon y eficiencia operativa.
También, que existen desafios como la calidad de
datos, resistencia cultural, escasez de talento y riesgos
éticos. Se concluy6é que la IA es una herramienta
efectiva para optimizar procesos comerciales. No

obstante, se requieren madas investigaciones que
fortalezcan la evidencia sobre su efectividad y
sostenibilidad.

Palabras clave: Inteligencia artificial; Automatizacién
de ventas; Beneficios; Desafios; Tendencias;
Estrategias empresariales

Abstract

Artificial intelligence has been established as a
technology that transforms business strategies by
optimizing sales processes through automation,
predictive models, and advanced personalization.
Although multiple studies exist, there is still
insufficient evidence to draw firm conclusions about
its overall impact on organizations. Therefore, this
systematic review aimed to examine the incorporation
of artificial intelligence into business strategies for
sales process automation, identifying its trends,
benefits, and challenges in order to provide a solid
foundation for future research. The search conducted
in Scopus, Web of Science (W0oS), ScienceDirect,
SpringerLink, IEEE Xplore, and Google Scholar yielded
a total of 120 articles; after the screening process, 10
studies were selected. The methodological quality of
the included articles was assessed using an adaptation
of the NOS scale. The findings indicated that Al
increases predictive accuracy, enhances customer
management, and enables hyper-personalization and
operational efficiency. They also revealed challenges
such as data quality issues, cultural resistance, talent
shortages, and ethical risks. It was concluded that Al is
an effective tool for optimizing commercial processes;
however, further research is needed to strengthen the
evidence regarding its effectiveness and sustainability.

Keywords: Artificial intelligence; Sales automation;
Benefits; Challenges; Trends; Business strategies
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Introduccién

En la actualidad digital, la Inteligencia Artificial (IA) se ha consolidado como una tecnologia que ha
transformado diferentes ambitos, uno de ellos es el marketing, posibilitando la optimizacién y
personalizacién de estrategias (Rivera-Montaio, 2023) e impulsando una transformacién profunda en
las estrategias de ventas, al integrar tecnologias avanzadas que permiten una atencién al cliente mas
personalizada, una administracién de inventarios mas eficiente y una logistica empresarial orientada
ala optimizacién de recursos (Coronado Garcia, 2024; Zhang et al,, 2025).

sciencevolution

ISSN: 28108728 (En linea)
En este marco, la integracion de la IA esta mejorando la eficiencia en los procesos de venta y

4.4 optimizando la experiencia del cliente, dada su personalizacién mediante recomendaciones y

OCTUBRE . DICIEMEBRE malTk_eting one-to-one, automati_zacién de interacciones con chatbots. y asi§tentes virtuzflles,

2025 posicionandose como una herramienta fundamental en toda la fase comercial, debido a su capacidad

P ———— de analisis para sintetizar informacion. Esto se traduce en eficiencia operativa, uso minimo de

173-187 recursos y mejoras en la rentabilidad (Badenes-Pla & Molares-Cardoso, 2023; Madanchian, 2024;
Kumar et al,, 2024).

Sin embargo, los obstaculos que las empresas deben enfrentar al adoptar la IA, como la resistencia al
cambio organizacional, dificultan su implementaciéon eficaz. Las empresas tradicionales, que han
operado con procesos establecidos durante afos, a menudo encuentran dificil integrar nuevas
tecnologias, otro desafio significativo es la falta de habilidades y capacitaciéon dentro de las
organizaciones, asi como la infraestructura necesaria para gestionar y almacenar estos datos de

manera eficiente (Ortiz, 2025; Nidhi et al. (2025); Boonmee et al. (2025).

Para ello, es importante entender la automatizacién de procesos de ventas, referido al uso de un
sistema de IA basado en aprendizaje por refuerzo que predice automaticamente la probabilidad de
conversioéon en tiempo real, genera orientacién estratégica durante las conversacionesy se integra de
forma auténoma con plataformas de ventas existentes, por ejemplo, la generacién de embeddings
(representaciones numéricas) para representar conversaciones, el modelado secuencial de
interacciones como procesos de decision, la integracién con CRM (Sistema de Gestion de Relaciones
con el Cliente) como Salesforce y herramientas de comunicaciéon como Zoom, y la generaciéon de
datos sintéticos de entrenamiento usando GPT-40 (Blahus$iakova, 2023; Nair et al., 2023; Nandakishor,
2025; Yin et al., 2025; Ribeiro et al., 2025).

Entre las principales aplicaciones se destacan el machine learning, los sistemas de recomendacién y
el analisis del comportamiento del consumidor, los cuales permiten automatizar los procesos de
venta mediante la prediccién de patrones de compra, el analisis de grandes volimenes de datos y la
priorizacion de leads con alta intencién de adquisicién. Asimismo, herramientas como la
personalizacion automatizada y los chatbots facilitan interacciones adaptadas a las preferencias
individuales, mejorando la relevancia del contenido y la experiencia del usuario. En conjunto, estos
avances contribuyen a optimizar la eficiencia operativa, reducir costos, hiperpersonalizar las
comunicaciones, incrementar la intencién de compra y fortalecer la confianza del consumidor a
través de interacciones mas transparentes y oportunas (Agostinho et al., 2023; Roy et al., 2025).
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Los desafios técnicos del marketing impulsado por IA surgen porque el enfoque convencional, basado
en clasificaciones demograficas generales y promociones basicas, no logra atender adecuadamente a
diversos grupos de consumidores, mientras que el enfoque basado en datos permite mensajes
personalizados mediante puntos de datos actuales; ademas, el andlisis avanzado en marketing de
influencers con IA identifica creadores cuyos seguidores coinciden con demografias objetivo,
superando las limitaciones del endoso tradicional, y los métodos basados en IA se vuelven mas
beneficiosos con el tiempo gracias al aprendizaje automatico que ahorra costos y optimiza retornos.
En cuanto a los desafios culturales, un problema significativo es la falta de conocimiento sobre la
tecnologia de IA, pues las empresas reconocen habilidades limitadas que restringen su incorporacion,
lo que impide aprovechar sus beneficios y utilizar elementos sofisticados; solo las organizaciones que
capacitan a su fuerza laboral logran desarrollar un plan de marketing apropiado y efectivo
aprovechando el poder de la IA. Finalmente, los desafios éticos se relacionan con preocupaciones
criticas sobre la privacidad de los datos, dado que la IA plantea interrogantes sobre cémo se gestionan
los datos recopilados, y en 2024 cuatro de cada diez especialistas en marketing expresaron
preocupacion por el uso de grandes conjuntos de datos personales sin consentimiento expreso ni
transparencia; sin embargo, las empresas que aplican la IA de forma transparente mejoran su
relacién con los consumidores debido a las reformas en proteccion de datos (Beyari & Hashem, 2025).
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En cuanto a las tendencias actuales en el uso de la IA dentro de las empresas se encuentra el chatbot,
cuya importancia radica en permitir una interaccion via texto o voz, brindando respuestas oportunas,
solucionando los problemas al instante y reduciendo los costos por operatividad (Segura Torres et al,,
2025; Pionce Arteaga, 2020). En el ambito del coaching, la IA se manifiesta en herramientas chatbot de
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[IA que mediante conversaciones de texto, ayuda a los usuarios a definir y alcanzar sus metas
personales en conjunto con las practicas humanas, brindando acceso al desarrollo personal y

organizacional (Terblanche et al., 2022).

La Inteligencia Artificial Explicable (IAX) surge como una tendencia basada en la transparencia y la
comprension de los procesos automatizados, fortaleciendo la confianza en entornos sensibles como el
financiero y bancario. Esta tecnologia busca generar armonia y confianza al justificar las decisiones de

sciencevolution los sistemas inteligentes, proteger la privacidad mediante una supervisién ética de los datos y reducir
ISSN: 2810-8728 (En linea) la probabilidad de errores o desastres en la toma de decisiones. En este sentido, la IAX constituye un
pilar del valor de confianza, al garantizar una adopcién responsable de la IA mediante mecanismos

4 4 accesibles y controlables. Esta explicacién en lenguaje natural detalla el “por qué” de las predicciones,

incrementa la confianza en las recomendaciones automatizadas, permite su verificacion con
conocimiento experto, organiza factores clave de forma clara y accionable, y se valida mediante
pruebas y estudios causales para garantizar un impacto medible y ético (Minh et al,, 2022, Bussmann
et al, 2021). A su vez la integraciéon de Blockchain e IoT representa un nuevo paradigma de
comunicacién segura y eficiente, sustentado en la descentralizacién, inmutabilidad y transparencia.
Su aplicacién, como demuestran casos como TradeLens y ElaadNL, permite mejorar la trazabilidad,
reducir costos y fortalecer la estabilidad de las operaciones empresariales (Viriyasitavat et al,, 2022).
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Por altimo, la automatizacién o el aprendizaje automatico aportan una mejor gestion y clasificacion
de usuarios y gestiona las ventas mediante la clasificacion automatica de leads, personalizacién de
campanas, deteccién de abandonos de pagina, y optimizacién de la experiencia de compra (Gkikas &
Theodoridis, 2024). A ello se suma la GenAl, que potencia la prediccién del comportamiento de
compra y la generacion de contenido relevante con base en la llamada fidelidad algoritmica, capaz de
replicar segmentos de consumidores sin recurrir a participantes humanos, reconociendo,
limitaciones, como las alucinaciones o los riesgos de privacidad, mediante practicas transparentes y
una alineacién con los valores de la marca para preservar la confianza del consumidor (Cillo & Ribera,
2025).

Larelevancia del presente estudio se encuentra en abordar el desafio critico de la transparencia en los
modelos de IA para el sector empresarial, demostrando cémo la IA se convierte en una herramienta
clave para su adopcién en entornos de la Industria 5.0 (Sanchez-Chero et al., 2025; Agostinho et al,
2023).

Por ello, la presente investigacion se orienta a responder la pregunta ;De qué manera se ha
incorporado la inteligencia artificial en las estrategias empresariales de automatizacién de ventas, y
cuales son las principales tendencias, beneficios y desafios identificados a partir de la literatura
cientifica? con el fin de delimitar el alcance y propésito del estudio, inscrito en el campo de las
ciencias empresariales y de la gestién tecnolégica, cuyo fin es comprender céomo la [A esta
transformando la eficiencia operativa, la interaccién con el cliente y la toma de decisiones en el
ambito comercial.

Nancy Janneth Tapia-Espinoza
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En coherencia con ello, el objetivo es analizar de manera integral la incorporacién de la IA en las
estrategias empresariales de automatizacién de ventas e identificar sus principales tendencias,
beneficios y desafios, y aportar una base so6lida y actualizada para futuras investigaciones en el campo,
mediante la revision sistematica de la literatura cientifica y el andlisis metodolégico de las variables.

Alexander Javier Paredes Rogel
ORCID: 0009-0001-2115-4899

Método

Disefio de Estudio

Se realizd una revisién sistematica con una sintesis narrativa y analisis tematico a los estudios con
heterogeneidad metodolégica. El analisis siguié cuatro ejes: automatizacién de procesos de ventas,
beneficios, desafios y tendencias en el uso de IA. La revision siguié las directrices PRISMA 2020 (Page
et al, 2021), lo que permiti6 garantizar claridad, rigor y transparencia en las etapas de buasqueda,
cribado, seleccion, extraccion y sintesis de la informacién. El método PRISMA se eligié debido a la
naturaleza multidisciplinaria del tema, la variedad de disefios de estudio y la necesidad de integrar
evidencia reciente proveniente de investigaciones empiricas y conceptuales sobre IA aplicada al
ambito empresarial.
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Criterios de Elegibilidad

Criterios de Inclusion
e Articulos cientificos publicados entre enero de 2020 y junio de 2025.
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e Estudios empiricos, tedricos o revisiones sistematicas que analicen la aplicacién de IA en
estrategias de ventas o marketing.
Publicaciones en inglés o espafiol
Articulos revisados por pares e indexados en bases cientificas reconocidas.

Criterios de Exclusion

e Trabajos sin rigor metodolégico o con datos insuficientes.

e Estudios exclusivamente técnicos de programacién de IA sin enfoque empresarial o comercial.
e Duplicados, tesis, preprints o literatura gris no revisada por pares.

e Publicaciones con acceso restringido o no verificable.

Fuentes de Informacién

Se consultaron las bases de datos Scopus, Web of Science, ScienceDirect, SpringerLink, IEEE Xplore y
Google Scholar, abarcando estudios publicados entre enero de 2020 y junio de 2025, en Inglés y
Espaiiol. Ademas, para ampliar la cobertura y reducir el sesgo de publicacién, se revisaron
repositorios institucionales, relevantes para el analisis de la inteligencia artificial aplicada a los
procesos de ventas y estrategias empresariales.

Estrategia de Busqueda
La busqueda se realizé en las principales bases de datos académicas internacionales: Scopus, Web of
Science (WoS), ScienceDirect, SpringerLink, IEEE Xplore y Google Scholar.

El periodo de bisqueda comprendié 2020-2025, asegurando la inclusién de estudios actualizados.

Se emplearon términos en espaiiol e inglés, incluyendo descriptores y términos MeSH, combinados
con operadores booleanos AND y OR:

(“Artificial Intelligence” OR “Machine Learning” OR “Deep Learning”) AND (“Sales
Automation” OR “Sales Process” OR “Customer Relationship Management”) AND (“Business
Strategy” OR “Digital Transformation”).

Ademas, se realizé una biisqueda manual en ResearchGate y Academia.edu para identificar
referencias adicionales citadas en estudios previos.

Proceso de Seleccion de Estudios
Los articulos recuperados se gestionaron en una base de datos Excel, eliminando duplicados y
documentos irrelevantes.

El proceso de seleccién sigui6 las fases PRISMA:

Identificacién: recopilacién inicial de 120 articulos.

Cribado: lectura de titulos y resimenes por dos revisores independientes.

Elegibilidad: revisién completa de 45 textos.

Inclusién final: 10 articulos cumplieron con todos los criterios y conformaron el corpus de analisis.
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De los 120 articulos cientificos analizados, se seleccionaron 10 de los cuales se presentan en la Tabla 3
de manera estructurada los hallazgos de la literatura segun las variables de estudio, mientras que la
Figura 1 complementa esta informacién al mostrar de forma grafica la relacién entre dichas variables.
De esta manera, la tabla muestra de forma resumida las contribuciones de cada estudio y el diagrama
conceptual integra dichas contribuciones en un marco general que permita entender cémo la IA se
une con la automatizacién de procesos, los beneficios, desafios y tendencias futuras en las ventas.

sciencevolution

Evaluacion de la Calidad Metodolégica/Riesgo de Sesgo
ISSN: 2810-8728 (En linea) La calidad metodolégica de los articulos incluidos se evalué mediante una adaptacion de la escala
Newcastle-Ottawa Scale (NOS) (Bae, 2016), ajustada a investigaciones no clinicas en el ambito

4 4 empresarial.
L ]

OCTUBRE - DICIEMBRE

2025 Se valoraron tres dimensiones:

E— 1. Rigor metodolodgico (claridad de objetivos, disefio, muestra y analisis).
Revision Sistematica . . e . o . . .
173 -187 2. Relevancia cientifica y aplicabilidad (coherencia entre objetivos, resultados y conclusiones).
3. Contribucién teérica y practica (aporte innovador al campo de estudio).
Los estudios se clasificaron segiin su puntuacion:
e Alta calidad: 8-9 puntos

e Calidad moderada: 6-7 puntos
e Baja calidad: <6 puntos

A continuacién se presenta la descripcién e informacién clave de los articulos y puntuados segan la
escala NOS (Bae, 2016). La mayoria de los articulos alcanz6 una calidad alta o moderada, mostrando
bajo riesgo de sesgo.

@ Tabla1

‘g 9 Sistema de puntuacién para evaluar la calidad metodologica y el riesgo de sesgo.

a2

l?i' E Titul Variabl Puntuaciéon Riesgo de Sesgo/ Justificacién Breve de la
£5 o ariabie Total Calidad Global Evaluacién

fi] 3 2020 A generalized flow Automatizacién 8 Bajo/Alta Estudio empirico que proponey
5 8_ for B2B sales de Procesos de valida un flujo de trabajo de ML
g = predictive Ventas con IA para la prediccién de ventas B2B,
E S modeling: An usando datos reales de una firma
A Azure consultora global. La metodologia
5 g Machine-Learning es detallada, con métricas

Z0 Approach estadisticas y monetarias que

demuestran una precisién
superior a las predicciones

humanas.

2023 Unlocking Sales Automatizacion 9 Bajo/Alta Caso practico que describe el
Growth: Account  de Procesos de desarrollo y la implementaciéon de
Prioritization Ventas con IA un motor de priorizacién de
Engine with cuentas basado en [AX para
Explainable Al predecir oportunidades de venta.

Se realizaron pruebas A/B que
demostraron un aumento
significativo en las reservas.

Alexander Javier Paredes Rogel
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2024 Elusodela Inteligencia 8 Bajo/Alta El estudio presenta evidencia
inteligencia Artificial (I1A) actualizada sobre como la IA
artificialen la transforma el marketing mediante
transformaciéon del tendencias como automatizacion,
mercadeo: segmentacién inteligente y
tendencias y futuro analitica predictiva, asi como la

forma en que estas herramientas
mejoran la eficiencia de las
campaiias y la personalizacién del
cliente, respaldado en una revision
reciente de practicas
empresariales y avances
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g tecnologicos.
,g 2025 Therole of Alasan Inteligencia 8 Bajo/Alta Estudio empirico cuantitativo con
g unconventional Artificial (IA) una muestra de consumidores,
&= salesperson in disefio metodolodgico claro
consumer buying (PLS-SEM) y analisis estadistico
E decisions, robusto, lo que minimiza el riesgo
- satisfaction and de sesgo.

happiness
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2024 Inteligencia Tendencias en la Bajo/Alta Articulo de alto valor conceptual
artificial generativa Aplicaciéon de [A que sintetiza una tendencia
y suimpactoenel enVentas emergente clave (GenAl) para
marketing y las ventas y marketing. Su rigor se
ventas. basa en la actualidad de las fuentes
y el enfoque exhaustivo en una
tendencia especifica.
sciencevolution 2024 Lainteligencia Tendencias en la Bajo/Alta Estudio cualitativo con disefio
ISSN: 2810-8728 (En linea) artificial como Aplicacién de IA exploratorio y descriptivo, basado
aliada en la gestién en Ventas en un estudio de caso Ginico
de ventas: Caso de (MakroHospital) y revisiéon
4.4 estudio empresa documental interna. Muestra
SETIEEE ENSEDLLE MakroHospital ev1F1enc1a de resultados (aumento
2025 de ingresos del 10%, reduccién de
— - costos del 20%), pero al ser un
Revision Sistematica . .
estudio de caso, su capacidad de
173-187 generalizacién es limitada,
elevando ligeramente el riesgo de
sesgo de seleccién.
2021 The impact of Beneficios de la Bajo/Alta Estudio empirico de acceso abierto
Al-enabled CRM IA en Ventas que combina analisis de texto
systems on (BERTopic) y modelado estructural
organizational (PLS-SEM) para evaluar como los
competitive sistemas de CRM impulsados por
advantage: A IA generan ventajas competitivasy
mixed-method mejoran el rendimiento
approach using organizacional
BERTopic and
:'.;‘ PLS-SEM. Heliyon
§'§ 2025 AlI-Driven Chatbots Beneficios de la Bajo/Alta Estudio empirico publicado en
2 r“f in CRM: Economic IA en Ventas acceso abierto que analiza el
PR and Managerial impacto de los chatbots
'ﬁ.g Implications across impulsados por IA en la gestion de
=S Industries. relaciones con clientes (CRM) en
g Q Administrative distintos sectores.
g § Sciences
%g 2023 Barriers to artificial Desafios de la Bajo/Alta Estudio empirico de disefio
g0 intelligence Implementacié cuantitativo basado en una
5 °O= adoption in ndelA encuesta para PyMEs, lo que
marketing: permite identificar barreras
Empirical evidence concretas para la adopcién de IA.
from SMEs La metodologia es transparente y la
clasificacion de barreras es
robusta.
2025 Influence of Desafios de la Moderado/Moder Al documentar empiricamente
company sizeand Implementacié ada cémo el tamaifio de la empresa

Alexander Javier Paredes Rogel
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Alimplementation ndelA
challengesin
manufacturing

companies

influye en la percepciény
materializacién de obstaculos a la
adopcién de IA, este articulo aporta
una mirada comparativa robusta.
Su disefio, datos recientes (2025) y
disponibilidad abierta lo hacen una
fuente muy valiosa si buscas
comprender los desafios
estructurales y organizacionales de
la IA en distintos tipos de
empresas.

La Tabla 1 presenta el sistema de puntuacion utilizado para clasificar la calidad metodolégica y el
riesgo de sesgo de los estudios que fueron objeto de la revision. En dicha tabla se recogen los criterios
que se consideraron para la evaluacién, como, el rigor del disefio, la validez interna, la claridad en la
exposicion del disefio, la relevancia de los resultados y la exhaustividad de la recoleccién y el analisis
de los datos con la escala de puntuacién utilizada para clasificar cada estudio como alta, moderada o
baja calidad, y permitia, de esta forma, estandarizar la evaluacién y asegurarse de que todos los
estudios que se considerasen en la evaluacién tendran una solidez cientifica suficiente como para dar
sustento a la sintesis final.
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Meétodo de Sintesis
Siguiendo las directrices PRISMA 2020 (Page et al, 2021), la informacién se integré6 mediante una
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matriz de sintesis que registré autor, afio, objetivo, disefio metodolégico, variables, resultados y
conclusiones.

El proceso se represent6 visualmente en un diagrama de flujo PRISMA, indicando el nimero de
articulos identificados, filtrados, excluidos y finalmente incluidos.

Los resultados se agruparon tematicamente en cuatro ejes principales: automatizacién de procesos de
ventas, beneficios, desafios y tendencias.

Limitaciones Metodolégicas

Es importante reconocer las posibles limitaciones al proceso de esta revisién bibliografica. Aunque se
emplearon estrategias de busqueda sistematicas, existe la posibilidad de sesgos de publicacién, donde
estudios con resultados negativos o no significativos, o aquellos que detallan desafios de
implementacién, podrian no haber sido publicados o ser de dificil acceso. Las limitaciones en las
estrategias de busqueda, aunque rigurosas, pueden no haber capturado la totalidad de la literatura
disponible, especialmente aquella en bases de datos muy especializadas.

Otro limite al que estan sometidas la narrativa, su revisiéon y el estudio narrativo también proviene de
la variedad de estudios primarios originados (de marketing y ventas a la ética y la tecnologia), asi
como el disefio y metodologia estudiados en los estudios primarios incluidos. Por otro lado, esto hace
que el proceso de sintesis pueda no ser completamente uniforme y generalizable para todos los
estudios analizados; a pesar de que el andlisis tematico y el uso de tablas del formato incluyen
informacién de la misma manera para mitigar el efecto. Por altimo, dado que el campo de la IA esta
madurando a una velocidad muy rapida, es posible que algunos avances tecnolégicos y aplicaciones
incipientes no estén todavia reflejados dentro de la literatura cientifica publicada; lo que vuelve a
mostrar la posibilidad de que el conocimiento pueda ser actualizado incesantemente en el futuro.

Resultados
La Tabla 2 muestra las 10 investigaciones seleccionadas

Tabla 2
Matriz de articulos seleccionados para la revision

Descripcion breve
del articuloy
hallazgos

Hipétesis /

Variable e —

Titulo Autores

2020 Ageneralized  https://doiorg/l Rezazadeh Automatizaci Elusode

El articulo presenta

flow for B2B 0.48550/arXiv.20 (2020) 6nde modelosdeIA  un modelo
sales predictive 02.01441 Procesosde  enplataformas predictivo basado
modeling Ventas conIA como Azure ML en Azure Machine

permite Learning para
predecir con procesos de ventas
mayor precisién B2B, demostrando

resultados en mejoras en
ventas B2B. precisiéon y utilidad
operativa.

2023 Unlocking Sales https://doi.org/l Jlena etal

Automatizaci LalA explicable Caso practicoen

Growth: 0.48550/arXiv.23 (2023) 6nde permite LinkedIn que

Account 06.07464 Procesos de priorizar muestra como la IA

Prioritization VentasconIA cuentasde explicable optimiza

Engine with ventas con decisiones

Explainable Al mayor comerciales de alto
precision. valor.

2024 elusodela Inteligencia La El articulo analiza

https://doi.org/l Ching Ruiz,

inteligencia 0.48204/j.centro (2024) Artificial (IA) incorporacién  cémolalA esta
artificialenla  sv13n2.a5304 de herramientas transformando el
transformacion de inteligencia marketing moderno
del mercadeo: artificialenlas mediante
tendenciasy estrategias de tendencias como
futuro mercadeo automatizacion,

impulsa analitica predictiva,
significativame segmentacién

nte la inteligente y
personalizacién, chatbots. Concluye
eficienciay que lalAse ha
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2025 Therole of Al
asan

https://doi.org/l Cuesta-Valifio
0.1016/jiedeen?2 etal. (2025)

unconventional 025100278

salesperson in
consumer
buying
decisions,
satisfaction and
happiness

2024 Inteligencia
artificial
generativa y su
impactoenel
marketing y las

ventas.

2024 Lainteligencia
artificial como
aliadaenla
gestion de
ventas: Caso de
estudio
empresa
MakroHospital

2024 The impact of
Al-enabled
CRM systems
on
organizational
competitive
advantage: A
mixed-method
approach using
BERTopic and
PLS-SEM.
Heliyon

hitps://doiorg/l Landeo

0.47186/4i 8 Iulcari |

2136 (2024)

2.2024.90

https://doi.org/l Yoo.etal

0.1016/j.heliyon. (2024)
2024.36392

Inteligencia
Artificial (IA)

Tendencias
enla
Aplicacion de
IA en Ventas

Tendencias
enla
Aplicacién de
[IA en Ventas

Beneficios de
lalAen
Ventas

efectividad de
las campanas
digitales.

Los "vendedores
de IA"influyen
positivamente
en la decisién de
compra, la
satisfacciény la
felicidad del
cliente.

La IA generativa
(GenAl) se
posiciona como
una tendencia
clave enla
transformaciéon
del marketingy
las ventas.

Elusode
herramientas de
inteligencia
artificialen la
gestion de
ventas si
incrementa el
rendimiento
comercial de la
empresa
MakroHospital.

El estudio
analiza como los
sistemas de
CRM
potenciados por
IA (AI-CRM)
contribuyen al
rendimiento
organizacional y
alaventaja
competitiva.

convertido en un
elemento clave para
mejorar la toma de
decisiones,
optimizar
estrategiasy
personalizar la
interaccion con los
consumidores.

Estudio empirico
que examina el
impacto de los
sistemasde IAenel
rol de "vendedor no
convencional"y su
efecto directoenla
experiencia de
compray las
emociones del
consumidor.

Articulo que explora
conceptualmente
cémo la GenAl esta
redefiniendo el
proceso comercial,
desde la creacién de
contenido
hiper-personalizado
hasta la prediccién
avanzada del
comportamiento del
cliente.

Estudio cualitativo
con diseiio
exploratorioy
descriptivo, basado
en un estudio de
caso unico
(MakroHospital) y
revision
documental interna.
Muestra evidencia
de resultados
(aumento de
ingresos del 10%,
reduccién de costos
del 20%), pero al ser
un estudio de caso,
su capacidad de
generalizacién es
limitada, elevando
ligeramente el
riesgo de sesgo de
seleccion.

Estudio empirico de
acceso abierto que
combina andlisis de
texto (BERTopic) y
modelado
estructural
(PLS-SEM) para
evaluar cémo los
sistemas de CRM
impulsados por [IA
generan ventajas
competitivas y
mejoran el
rendimiento
organizacional.
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2025 AI-Driven https://doiorg/l Khneyzeretal, Beneficiosde Estudio que Estudio empirico

Chatbots in 0.3390/admscils (2024) lalAen analiza como los que analiza el
CRM: 080182 Ventas chatbots impacto de los
Economic and impulsados por chatbots
Managerial IA dentrodelos impulsados por IA
Implications sistemas de en la gestién de
across CRM generan relaciones con
sciencevolution Industries. beneficios clientes (CRM) en
Administrative econdémicos. distintos sectores.
ISSN: 2810-8728 (En linea) Sciences
4 4 2023 Mechanical https://doiorg/l Yeetal (2023) Desafiosdela Laadopciénde Estudio empirico
. Properties of 0.3390/su150544 Implementaci [Aenel (encuesta) que
OCTUBRE - DICIEMBRE the 10 6ndelA marketing de identifica y clasifica
2025 Combination of PyMEs se ve las principales
Revision Sistematica Surrounding limitada por barreras (ej. falta de
173 -187 Rockand barreras presupuesto,
Primary técnicas, escasez de talentoy
Support under organizacionale resistencia cultural)
Impacting Load sy financieras. parala
implementacién de
la IA en marketing
en el contexto de las
PyMEs.
2025 Influence of https://doi.org/l Oldemeyeret Desafiosdela Las A través de una
company size  0.1007/s40497-0 al. (2025) Implementaci percepciones encuesta amplia a
and Al 25-00446-3 6ndelA sobre los empresas
implementatio desafios para manufactureras de
. n challengesin implementar IA distintos tamafiosy
8 ° manufacturing varian un analisis
E ) companies significativame estadistico
o nte segun el (ANOVA), este
B~ ~ . . . e
@ & tamariio de la estudio identifica
'ﬁ. g empresa: las los desafios mas
=S micro, pequeiias recurrentes para la
g < y medianas implementacion de
E § empresas IA
.S (MiPYMESs)
Ba enfrentan
8Q mayores
Z0 barreras que las
empresas
grandes.

La Tabla 2 muestra la matriz de articulos que se seleccionaron para la revisién sistematica teniendo en
cuenta los pardmetros PICO asi como los objetivos de la investigacion. En la misma se resumen los
datos basicos o los datos mas relevantes de cada uno de los estudios incluidos en la revisioén, es decir,
autor y afio de publicacién, pais, disefio metodolégico, poblacién o tipo de organizacién en la que se
centré el estudio de campo, tipo de intervencién relacionada con la puesta en practica de la
inteligencia artificial, asi como los aspectos mas relevantes encontrados y las conclusiones que puede
extraer de cada uno de los estudios analizados. Esa matriz permite visibilizar comparativamente la
variedad existente de enfoques, metodologias y aportes teéricos y practicos que articularon la
literatura seleccionada para la sintesis tematica y el andlisis critico que se llevé a cabo con la revisién.

Alexander Javier Paredes Rogel
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A continuacién se presentan los hallazgos principales con relacién a las variables estudiadas de cada
uno de los articulos revisados.
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° =

5 8

O 5

$3 2

tg 32 Tabla 3

B § E Presentacién de resultados

wn

ML o

o § .g Variable Hallazgos principales Autores/Estudios

3 3 o Automatizacion e Modelos predictivos basados en IA permiten priorizar cuentasy leads Rezazadeh (2020);
2 08 = de Ventas con mayor precision. ena et al. (2023)
g 'E S 2 e LalA explicable mejora la transparencia en decisiones comerciales.
g g g P> e Sistemas de recomendacion y agentes inteligentes automatizan
S gg £ tareas repetitivas de ventas.
£ @0 =

Beneficios e Hiperpersonalizacién del cliente mediante IA generativa y analitica  Yoo. et al. (2024);
E avanzada. Khneyzeretal,

e Incremento del rendimiento comercial graciasa CRM inteligentes.  (2024)
e Predicciones mas precisas — mejor toma de decisiones.
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e Optimizacién del marketing digital, mayor eficiencia operativa.

Desafios e Calidad y disponibilidad de datos insuficientes para entrenar modelos Ye et al. (2023);
de IA. Oldemeveretal
e Resistencia cultural y baja aceptacién del cambio tecnolégico. (2025)

e Falta de talento especializado y habilidades digitales.
e Preocupaciones éticas: privacidad, sesgos y transparencia

- - algoritmica.
sciencevolution e Lafaltade presupuestoy la escasez de habilidades son las barreras
ISSN: 2810-8728 (En linea) principales para la adopcién de IA en PyMEs.
4.4
OCTUBRE - DICIEMERE Tendencias e Expansion del uso de chatbots inteligentes en ventas y servicio al Landeo Julcarima et
2025 cliente. al. (2024); Marcillo et
Revisién Sistematica e 1A explicable (XAI) como estandar en procesos comerciales. al. (2024)
173-187 e Lalnteligencia Artificial Generativa (GenAl) es una tendencia
disruptiva en la creacién de contenido hiper-personalizado y

prediccién de comportamiento.

e Integracion de IA con IoT, blockchain y sistemas cognitivos.

e Transicién de Industria 4.0 — 6.0 mediante automatizacién avanzada.

e Aungque se identifican sefiales hacia ecosistemas comerciales mas
auténomos e interconectados, la referencia a Industria 6.0
corresponde a una proyeccién teérica emergente y no a un hallazgo
empirico directo dentro del corpus analizado.

La Tabla 3 recoge de forma ordenada y resumida la organizacién y los resultados que pudieron
extraerse tras la revision sistematica de los estudios incluidos en torno a la inteligencia artificial
aplicada a los procesos de ventas, agrupandolos de acuerdo con las categorias derivadas del analisis
tematico: automatizacién, ventajas, barreras y tendencias. Asimismo, facilita la comparaciéon de cémo
cada estudio empiricamente apoya las categorias previamente definidas, dejando al descubierto las
coincidencias, las disparidades y las aportaciones especificas. Se persigue a partir de esta tabla ofrecer
una visiéon integral y ordenada de los resultados, simplificando la interpretacién global del cuerpo de
evidencia revisado.

Nancy Janneth Tapia-Espinoza
ORCID: 0000-0003-0217-4330

Discusién

A partir del analisis tematico, se examinan las tendencias, coincidencias y contrastes vinculados con
la incorporacién de inteligencia artificial (IA) en los procesos de ventas, evaluando asimismo las
implicaciones estratégicas y operativas que ello supone para las organizaciones.

Automatizacion

Los resultados de los estudios mas recientes revelan que la automatizacién que tiene lugar graciasala
IA se convierte en una parte indispensable dentro de las estrategias de negocio contemporaneas.
Rezazadeh (2020) y Jena et al. (2023) demostraron cémo los modelos predictivos aplicados a los
sistemas CRM posibilitan la generacién de listas priorizadas en clientes y leads con alta precision, lo
que aumenta la eficacia del trabajo de los equipos comerciales. Estos logros, que se ven impulsados
por maquinas capaces de realizar aprendizaje y técnicas de explicabilidad algoritmica (XAI)
demuestran que no solo son automatizacién de tareas mecanicas sino que refuerzan la capacidad que
tienen los vendedores para poder tomar decisiones.

Alexander Javier Paredes Rogel
ORCID: 0009-0001-2115-4899

Es decir, la automatizacién con IA transforma el papel del vendedor, pasando a ser de ejecutar las
actividades mecanicas a ser un rol interpretativo, analitico y estratégico. Esto lleva a la necesidad que
tienen las empresas de invertir en entrenamiento, dado que el nuevo perfil del vendedor precisa
contar con habilidades hibridas, tecnolégicas, analiticas y comunicativas para poder aprovechar al
maximo el uso de estas herramientas inteligentes.

Beneficios

Los beneficios derivados del uso de IA en marketing, ventas y CRM se reflejan en diferentes niveles
organizacionales. Segin Yoo et al. (2024), la IA potencia significativamente la ventaja competitiva al
mejorar la gestién del conocimiento y al permitir decisiones basadas en datos mediante modelos
estructurales PLS-SEM. Por su parte, Khneyzer et al. (2024) evidencian beneficios directos como
reduccién de costos operativos, mayor eficiencia en la atencién y altos niveles de satisfacciéon del
cliente a través de chatbots inteligentes.
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Los estudios sobre marketing digital de Ching Ruiz (2024) v Quispe Mendoza et al. (2024) refuerzan

estas conclusiones al demostrar una hipersonalizacién, mejor segmentaciéon, contenidos optimizados
y mayor alcance estratégico gracias a la IA.

Estos hallazgos sugieren que la IA no solo brinda eficiencia, sino que marca un cambio estructural en
la forma en que las empresas interacttan con sus clientes. Desde una perspectiva mas reflexiva, los
beneficios también dependen de la madurez digital de cada organizacién, porque mientras algunas
empresas ya estan capitalizando plenamente estas herramientas, otras apenas estan iniciando
ISSN: 2810-8728 (En linea) procesos de adopcién y exploracion.
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sciencevolution

Desafios
A pesar de que la IA tiene grandes ventajas, la literatura también destaca ciertas limitaciones
problematicas que le impiden su adopcién. Ye et al. (2023) pusieron de manifiesto que las
organizaciones se enfrentan a las limitaciones derivadas de la escasa calidad de los datos, de la
Revision Sistematica . . . . . L.
173 -187 resistencia cultural, de la escasez de talento en ciencia de datos y de los dilemas éticos que se
relacionan con la privacidad y con los sesgos algoritmicos; estos hallazgos son congruentes con
patrones globales que muestran que, si bien a las empresas les interesa implementar IA, no todas
estan preparadas para mantener su uso.

En un plano mads interpretativo, estos mismos obstaculos no deberian ser tomados inicamente como
frenos técnicos, sino como indicadores de un cambio organizacional. La IA requiere nuevas formas de
estructuracién del trabajo, transparencia en los procesos y una cultura de aprendizaje continuo; de
forma que el éxito en la adopcién de IA no consiste Gnicamente en la compra de tecnologia sino
también en el establecimiento de entornos organizacionales que puedan llevar a cabo
experimentacion, confianza digital y el tratamiento ético de datos.

Tendencias

Las tendencias actuales indican un avance hacia una IA mas integrada, auténoma y estratégica dentro
de las organizaciones. Landeo Julcarima et al. (2024) indican que la IA generativa (GenAl) es una
tendencia en el estudio y el andlisis de una IA disruptiva, especialmente en el contexto de la
hiperpersonalizacién y la creacién de contenido dindmico para el marketing y las ventas. Luego,
Marcillo et al. (2024) reconocen el uso masivo de chatbots y sistemas de coaching para las ventas, la
integracion entre IoT y blockchain, asi como una mayor exigencia de sistemas de IA que den
explicaciones del modelo de IA usado para poder explicar de manera estricta y verificada. Estas
tendencias no solo estan orientadas a hacia la IA sino que también reflejan el uso y su evolucién;

Nancy Janneth Tapia-Espinoza
ORCID: 0000-0003-0217-4330

Figura 2
Relacion entre las variables Beneficios, Tendencias y Desafios

Inteligencia Artificial 1A

CHM con lA/Modelas

K {=nebie de i
Prodictives KAl Antomatizacidn de Ventas
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Eficiencia e ingresas [A Generativa Falta de talenta
Mayor Rendimiento LoTy Blockchain Aspectos éicos

Inteligencia artificial

Experiencia linnls
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Nota: De “Inteligencia artificial generativa y su impacto en el marketing y las ventas” por_Landeo Julcarima et
al, 2024. https://doi.org/10.47186/visct.v8i2.13; de “La inteligencia artificial como aliada en la gestion de ventas:
. Caso de estudio empresa MakroHospital” por Marcillo et al., 2024. https://doi.org/10.62943/rck.v3n2.2024.90
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La Figura 2 representa la interacciéon entre los beneficios, tendencias y desafios asociados a la
implementacién de IA en los procesos de ventas, mostrando como estas variables se influyen entre si
dentro del entorno empresarial. Los beneficios identificados, como la hiper-personalizacion,
predicciones precisas, eficiencia e ingresos, mayor rendimiento y mejor experiencia del cliente. Sin
embargo, la figura también evidencia que dichos avances conviven con desafios en la calidad de datos,
resistencia cultural, falta de talento o preparacion en tecnologias. Esto sugiere la importancia de
estrategias integradas de implementacién y adopcién responsable de la IA.

sciencevolution
ISSN: 2810-8728 (En linea) e Automatizacion de Procesos de Ventas. La [A permite optimizar los sistemas CRM mediante
modelos predictivos capaces de priorizar leads, automatizar tareas repetitivas y mejorar la toma de
4 4 decisiones comerciales. Esto transforma la labor operativa del vendedor hacia funciones mas
< estratégicas y basadas en datos. para incrementar la efectividad comercial (Rezazadeh 2020; Jena et
OCTUBRE - DICIEMERE
al., 2023)
2025 T . . . . N . . .
e p— e Beneficios. La aplicacién de IA genera hiper-personalizacién de la experiencia del cliente,
Eil;osn mfg;'ca predicciones mas precisas, mayor eficiencia operativa y un incremento directo en el rendimiento
- y los ingresos empresariales. Estos beneficios se traducen en mayores niveles de competitividad y
en una mejora sustancial de la satisfaccion del cliente (Yoo. 1., 2024; Khneyzer 1., 2024).

e Desafios. Algunas de las barreras, existentes con la adopcién de sistemas de IA, se podrian
enmarcar en la no disponibilidad de datos o en el hecho de que los datos disponibles no tienen
suficiente calidad, la resistencia al cambio, la inadecuacién del nimero de expertos profesionales,
los problemas relacionados con la ética asociada a la privacidad, los posibles sesgos algoritmicos,
limitan el potencial de adopcién de la inteligencia artificial, sobre todo en las pequeiias y medianas
empresas (Ye et al,, 2023; Oldemevyer et al.,, 2025).

o Tendencias emergentes. Entre las tendencias, destacan el uso creciente de chatbots inteligentes,
la adopcion de IA explicable (XAI), que se enfoca en la transparencia de los modelos y la IA
generativa (GenAl) u otras tecnologias emergentes, convergiendo con la IA con loT y Blockchain,
como tecnologias en movimiento hacia ecosistemas comerciales mas auténomos, interconectados

y cognitivos (Landeo Julcarima et al.,, 2024; Marcillo et al., 2024).

Por otro lado, la calidad metodoldogica de los estudios incluidos fue analizada mediante una
adaptacién de la herramienta Newcastle-Ottawa Scale (NOS) para estudios no experimentales,
permitiendo analizar el riesgo de sesgo de forma rigurosa. Los resultados muestran que la mayoria de
los articulos tuvieron puntuaciones en el rango 7 - 9, lo que indica un bajo riesgo de sesgo, lo cual
responde a la robustez metodologica observada en los estudios, sustentada en metodologias
empiricas como encuestas estructuradas, analiticas a partir de un analisis estadistico robusto,
modelado mediante ecuaciones estructurales (PLS-SEM) o pruebas A/B.
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No obstante, se reconocen limitaciones que deben considerarse al interpretar los hallazgos; dado que,
aunque se consultaron multiples bases de datos, algunos estudios relevantes no han sido
considerados debido a restricciones en el acceso o a variaciones en los términos de indexacién.
Asimismo, la heterogeneidad metodolédgica de los estudios incluidos impidio6 realizar un metaanalisis,
limitando la sintesis a un enfoque narrativo. Otra limitacioén radica en que la mayoria de la evidencia
disponible se concentra en contextos organizacionales especificos y puede no ser generalizable a
todos los sectores o tipos de empresas. Finalmente, los avances de la IA indican que nuevas
investigaciones podrian superar o actualizar parte de los resultados aqui analizados, por lo que se
recomienda interpretar las conclusiones en funcién del marco temporal considerado.
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Conclusiones

El presente estudio se orienté a definir un Para llevar a cabo dicho objetivo, se realiz6 una
fundamento que sirva para el desarrollo de revision sistematica del estado del arte
futuras investigaciones sobre la incorporacién  siguiendo el método PRISMA con el que se
de la inteligencia artificial (IA) en las estrategias ~ seleccionaron diez estudios empiricos y tedricos
empresariales, especialmente en los procesos de alta calidad metodolégica evaluados a través
de automatizacién de ventas. La evidencia de la escala NOS, lo que permiti6 un analisis de
demuestra que la IA ha sido relevante en la resultados exhaustivo e intensivo del flujo de
transformacién de las ventas, dado que informaciéon en torno a automatizacion,
redefinio la eficiencia operativa, la precisién en  ventajas, obstaculos, tendencias al tiempo que se
la toma de decisiones y la forma en que las traté de diferentes sentidos de cémo analizarlo.
empresas gestionan la relacién con susclientes A través de esta elaboracién, fueron
en entornos cada vez mas competitivos y identificados patrones afines como son las
digitales. mejoras en el ambito de la automatizacién de
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modelos predictivos y CRM inteligentes frentea  Beyari, H., & Hashem, T. (2025). The role of
las persistentes debilidades organizacionales artificial intelligence in personalizing social
vinculadas a datos y cultura digital o el media marketing strategies for enhanced
surgimiento de nuevas tecnologias como XAl o  customer experience. Behavioral Sciences,
IA generativa que se unen al [oT y blockchainen  15(5), 700. https://doi.org/10.3390/bs15050700
su llegada al mundo empresarial.
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Blahusiakova, M. (2023). Business process
ISSN: 26810-8728 (En linea) Se concluy6 que lainteligencia artificial se halla  automation - new challenges to increasing the
presente en la automatizacion de ventas efficiency and competitiveness of companies.
4 4 mediante herramientas predictivas, sistemasde  Strategic Management, 28(3), 18-33
L]

recomendacién, chatbots o explicables que  https://doi.org/10.5937/StraMan2300038B
fomentan la hiperpersonalizacién y la mejora
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Revisibmética del rendimiento comgrcial al misnr}o tiempo que Boonmee, C., Mangkalakeeree, J., & Jeong, Y.
173 -187 se observa que la 1mplemgntacu’>n de .la IA (2025). Towards sustainable digital
respecto a sus recomendaciones no es ajena a  transformation: Al adoption barriers and

obstaculos técnicos, éticos y de gestion que  epablers among SMEs in Northern Thailand.
marcan su propio destino. De la misma manera,  Systainable Futures, 10, 101169.
se comprobé que las tendencias emergentes  https://doi.org/10.1016/j.sftr.2025101169
que tienden a la construcciéon de ecosistemas
comerciales interdependientes y auténomos Bussmann, N., Giudici, P, Marinelli, D., &
estan orientadas por la integracién de la IA con Papenbrock, J. (2021). Explainable machine
tecnologias ~ emergentes y mecanismos learningin credit risk management.
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Se recomienda que futuras investigaciones  chingRuiz, Y. (2024). El uso de la inteligencia
profundicen en la adopcion de IA en sectores  ,itificial en la transformacion del mercadeo:

poco  desarrollados, incorporen estudios  Tepdenciasy futuro. Centros: Revista Cientifica
longitudinales para medir su impacto real Y  pyniversitaria 13(2), 291-296.
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. P . innovation and marketing processes: A roadmap
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of research opportunities. Journal of the

de gobernanza de datos y de capacitacién, Academy of Marketing Science, 53, 684-701.
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