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La digitalizacion no es exclusiva del B2C, y si piensas lo
contrario, ya te estas quedando atras, muy atras.

Seamos sinceros: hay todavia mucha aversion al tema digital en el ambiente industrial
latinoamericano. Voy a poner una idea que pocos se atreven a decir en voz alta, pero sé
gue varios han pensado: en nuestros paises y especificamente en B2B hay mucha cautela y
prejuicios respecto a la transformacion digital, a pesar de que hace tiempo que dejo de ser
opcional. Un estudio publicado por la North Carolina State University, donde se encuestd a
ejecutivos de alto nivel de alrededor del mundo, encontrd que la transformacion digital es la
preocupacion #1 para el 2019. Un reporte por FPX, donde entrevistaron a 229 tomadores
de decisiones de empresas B2B, se descubrid que casi el 70% esta llevando un proyecto de
transformacion digital. Ademas, el 95% concuerda en que esta debe ser enfocada en mejorar la
experiencia del consumidor. Mi experiencia e interaccion con varios tomadores de decisiones
de empresas lider en México y América Latina me asegura que, en nuestra region, este % es
significativamente menor.

Por otro lado, existe en menor proporcion directivos visionarios (En mayoria millenials) con la
claridad para asumir que, de no transitar el camino de la digitalizacién, se pueden quedar muy
atrds en la competencia. El desafio estd cambiar la creencia infundada de algunos directivos
de las industrias B2B, de considerar que tecnologias como inteligencia artificial, realidad virtual
e internet de las cosas solo sirven para procesos de B2C, como el disefio de estrategias de
marketing. Las companias B2B suelen ver con rechazo las grandes reestructuraciones necesarias
para garantizar una transformacion digital, sobre todo cuando no se puede ver con claridad el
beneficio financiero.

Sin embargo, a través de la implementacion que he liderado en decenas de proyectos, puedo
afirmar que las organizaciones B2B que han decidido apostar por la digitalizacion siempre han
salido ganando en términos econdmicos, de ampliar y potenciar las capacidades en su talento
humano v, desde luego, en posicionamiento frente a su competencia. Un reporte muestra que
las empresas B2B que dominan la transformacion digital llegan a generar 8 por ciento mas de
utilidades, ademas de tener ventas con crecimiento anual compuesto de hasta 5 veces mayor
al de la industria.
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Vale la pena apuntar que en B2B si hay cierta apertura al tema digital cuando hablamos de
manufactura 4.0, pero tienden a enfocarse solo a procesos produccién, desaprovechando
un enorme potencial en todos los procesos que van desde las compras hasta la entrega del
producto. Para el 2025 la gran mayoria de los clientes habrdn tenido contacto con algin
sistema digital a lo largo del customer journey, por lo que se estima que mas de la mitad de las
transacciones industriales sean a través de e-commerce.

Convertir la digitalizacion en un diferenciador
es también un ejercicio de creatividad y libertad.
Para ilustrar, un ejemplo concreto: piensa en
una empresa que se dedica a vender perfiles
de aluminio para ventanas residenciales. Sé que
parece un negocio que nada tiene qué ver con la
digitalizacién, pero ;qué pasaria si el arquitecto
pudiera ponerse unos lentes de realidad virtual
y recorrer la casa ya remodelada con esos
materiales? Agrega ahora realidad aumentada
que permita percibir la diferencia en cémo pasa
la luz v el calor a través de diferentes vidrios,
0 hasta escuchar el correr de un cancel de
diferente pesos y tamanos, ;No seria una mejor
experiencia de compra? ;Habilita una mejor
decision de compra? ;Desarrolla una ventaja
competitiva? Mi opinion es que definitivamente
SI.

Hoy en dia va existen Smart Helmets, los cuales
permiten a ingenieros y disenadores llevar su
modelado de informacion de construccién
(BIM, Building Information Modelling) al sitio de
construcciéon y tener una experiencia inmersiva
en 3D que recrea sus disefos a través de
realidad aumentada, dandoles la posibilidad de

ver como quedaria el resultado final. Sé que estos son sélo ejemplos puntuales, pero nos
invitan a pensar en la transformacion digital en términos de lo que es posible y genera valor
en la industria y giro especificos. El resto, es cuestion de echar a volar la creatividad y capturar
todos los posibles beneficios.

Aterrizando a una idea mucho més cercana a las necesidades especificas en un mundo B2B,
pensemos en las ventajas de darle seguimiento al pedido u orden desde el momento en que
un vendedor hace la captura o a partir de que se realiza en una tienda virtual. Actualmente,
lo méas avanzado a nivel general es el tracking en Ultima milla, que atiende los Ultimos pasos
del seguimiento; lo nuevo es seguir con notificaciones en tiempo real los siete pasos desde la
orden hasta el cobro. Y eso ya es posible.

Piensa ahora en la atencion al cliente. Segun cifras de Blue Corona, el 71% de los compradores
B2B dicen que los clientes desean cada vez més experiencias similares a las de B2C (tiempos
de respuesta més rapidos y disponibilidad 24/7), pero casi la mitad (49%) dicen que no estan
ofreciendo las experiencias personalizadas que sus clientes anhelan. Muchos B2B buscan
mejorar su nivel de servicio con gran esfuerzo, pero al preguntar al cliente es comiun que
éste no haya percibido ninglin cambio; las herramientas de inteligencia permiten validar en
tiempo real o dentro de periodos muy cortos como esta el nivel de atencion en tiempo, forma,
calidad vy precio, sin que haya personas ocupadas en esta actividad. Ademas, esos reportes se
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le pueden enviar al cliente como comprobacién no solo del POD (Proof of Delivery) sino el
POV (Proof of Value) o el POX (Proof of Experience) donde con datos duros recolectados
durante todo el proceso se le certifica de forma proactiva al cliente todo el customer journey
y su correcta ejecucion. Esto incluso se puede utilizar posteriormente como herramienta de
negociacion para ampliar el portafolio o subir precios, ya que existe un tracking de lo bien
que la empresa ejecutd su oferta de valor.

Otro tema relevante es la capacitacion en
el uso de tu producto. Con frecuencia,
la razon por la que alguien prefiere el
producto de tu competencia es porque le
parece mas facil utilizarlo/instalarlo. Pero
imagina si ya no tuvieras que estar on
site para llevar a cabo este proceso, sino
que pudieras hacerlo a través de realidad
aumentada. Asi, deja de ser limitativo
tanto en la repeticion como en el alcance,
y el cliente puede practicarlo en donde
esté sin tener que pedirte a un técnico.
Hablamos de menos capacitacién, mayor
flexibilidad para mantenimiento y menos
errores de personal o tardanzas.

Un ejemplo de esto es Yaskawa, proveedor lider en soluciones robdticas, quien implemento
una herramienta Configure-Price-Quote (CPQ) para garantizar la precision y calidad de
cotizaciones. Contando con cerca de 120 SKUs, se apoyaban de una larga lista de Excel
para identificar precios especificos por cliente, toméandoles hasta 8 dias la generacion de
una cotizacion. La nueva herramienta utiliza Inteligencia Artificial y ha ayudado a reducir
el proceso a 1 dia, generando cotizaciones con precios optimos con base en las reglas de
negocio.

Otro excelente ejemplo es DuPont que, con su division enfocada en soluciones sustentables
para la agricultura, la Crop Protection Division, transformd su guia anual impresa de productos
en una app facil de usar. Ademas de los ahorros por impresion vy distribucion, la app permite
a los agricultores recibir informacién con base en sus necesidades especificas de cosecha
y ubicacion. Esto promueve el customer experience, ya que ayuda al cliente a encontrar
los productos que le son mas relevantes y de una manera mas rapida, ofreciéndole una
experiencia mas personalizada y eficaz.

Con lo anterior, es claro que
los proyectos de digitalizaciéon
detonan la  competitividad
en B2B, y se puede empezar
desde muchos frentes, pero mi
recomendacion seria  primero Cuesy [/
habilitar a la organizacion con ]
cultura de apertura, lo cual se
consigue desde 3 frentes:

1 El mindset del top
management, es decir,

que los tomadores de

decisiones realmente estén

convencidos vy dispuestos

a “enfrentar” la resistencia

que pudieran oponer los

integrantes con ideas
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antiguas. Como lo mencionamos en un articulo previo, los CEOs deben de liderar las
iniciativas de Transformacion Digital. Esto se debe reflejar en al menos 3 aspectos:

1. Enla misién y vision: Se debe asentar en las bases de la estrategia de la empresa el
tema digital, ya sea para habilitar, mejorar o entregar la oferta de valor a los clientes

2. En el dialogo: El tipo de mensaje que da la direccion general y las direcciones
funcionales en temas de digitalizaciéon deben ser frecuentes, contundentes, v ser
parte del dialogo cotidiano del top management con sus colaboradores.

3. Contar con una estrategia de transformacion digital con iniciativas de capacitacién
y de manejo del cambio para crear cultura de uso digital. Sin duda, habra ciertas
ideas que no van a salir perfectas a la primera, por ejemplo, siempre recuerdo el
caso de McDonald’s cuando lanzd una App para poder pedir tu café y recogerlo en el
restaurante mas cercano tu casa... fue un fracaso que costd mucho dinero. Y lo fue
por un simple detalle: la gente compra su café cerca del trabajo, no de casa; en cuanto
hicieron ese ajuste, la App se fue hasta el cielo.

Reflejar la intencion de ser digital en el P&Ly CAPEX: debe haber presupuesto asignado para
cada éarea de forma que se puedan generar iniciativas montadas sobre todo el concepto
digital e indicadores que le peguen al bolsillo. En este sentido, hay un paradigma a romper,
que es creer que la digitalizacion necesita grandes areas de Tecnologias de la Informacién
internas cuando ahora se trata de articular un ecosistema de aliados y proveedores del
expertise especifico. Rold Cerro Maggiore, empresa italiana con 250 empleados dedicada
a la produccion de cerrojos para lavadoras, implementd soluciones digitales para mejorar
la Eficiencia General de los Equipos (OEE, Overall Equipment Effectiveness), para lo que
contratd Unicamente a 3 programadores. Se implementaron dashboards digitales para
monitorear la OEE, sensores para recoleccion de datos en tiempo real de la produccion,
diseno agil de prototipos con tecnologia en 3D, conectividad de linea de produccion con
dispositivos moviles para monitoreo y control en tiempo real, entre otros. Esto tuvo un
impacto positivo en la empresa, obteniendo un crecimiento en ventas de 7-8% del 2016
al 2017, asi como un incremento en la OEE del 11%.

Se requiere una vision integral de estrategias de reclutamiento para contratar perfiles que
les guste, les emocione, les interese el tema digital, muchos creen que la clave esta en
tener personas con el expertise digital, sin duda eso es clave, pero tener un departamento
de analitica o de tecnologias digitales no hace cultura; la cultura se logra cuando todos
los colaboradores traen en el ADN lo digital, hay que empezar desde el proceso de
reclutamiento en todas las areas de la empresa.

Al final del dia la digitalizacion en B2B va esta sucediendo. Tal vez no en general, pero si en
tu pais vy en tu industria. Son iniciativas que de la noche a la manana tu competencia puede
empezar a implementar vy si tU no lo haces, la verdad es que te estds quedando atras cada
minuto que pasa.

Muchas gracias a Paul Amaro por su apoyo en la documentacioén para la creacién de esta pieza.
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