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CLAVES PARA TRIUNFAR EN E-COMMERCE DE B2B
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Los compradores de las empresas, como cualquiera de nosotros, buscan
un proceso de compra sencillo y facil de navegar, donde encuentren toda
la informacion relevante para tomar su decision. Las empresas B2B deben
poner atencion en estas tendencias y generar canales de venta hibridos
(e-commerce y en persona) para ampliar sus posibilidades de venta y
generar recompra de forma mds consistente.

En los Ultimos 5 anos hemos visto un crecimiento en comercio electrénico en México vy
Latinoamérica. Los consumidores estamos cada vez méas acostumbrados a hacer compras por
internet y a poder dar seguimiento a las mismas a través de todo el proceso de compra. En las
empresas estad sucediendo lo mismo. Los fabricantes B2B se estan adaptando y transformando
para que el comercio electronico esté dentro de sus estrategias comerciales esenciales.
Esto porque a final de cuentas, aunque las compras se hagan con recursos de la empresa,
los compradores siguen siendo personas, que suelen acostumbrarse a las mejoras en su vida
privada y que posteriormente las desean en su vida laboral. EI 80% de los compradores B2B
desean una experiencia similar que cuando compran en Amazon o Mercado Libre. A esto se
suma que las empresas tienen altas expectativas al uso del e-commerce, ya que buscan reducir
entre 10 y 20% sus gastos de compras gracias a las compras electronicas, tal como General
Electric logré hacerlo en 15%.
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En los Ultimos 3 afios el porcentaje de participacion del e-commerce en las ventas totales en
México se duplico, y la tendencia muestra un crecimiento acelerado. Si agregamos esto a las
tendencias de consumo derivadas por la contingencia del COVID-19, se nota una aceleracion
mas vertiginosa del canal del e-commerce. El 0% de las personas que lo han adoptado se
volverdn usuarios permanentes de este canal, y las empresas que sepan aprovechar este
cambio son aquellas que tendran mejores relaciones con sus clientes. Aunque en los bienes
industriales y de construccion en México, el e-commerce apenas emerge, seguira ganando
relevancia; se pronostica que entre 2021 y 2023 el 30% de las compras industriales y de
construccién en México se realizaran en linea. Para 2025, el 80% de las interacciones de
compra de bienes industriales se desenvolveran en canales digitales.

Los manufactureros que ya se han sumado a esta tendencia presentan un CAGR a 5 anos
en su EBIT hasta 8 veces mayor que el resto de las empresas. Al hacer que las compras sean
mas sencillas desde la seleccién del proveedor (al demostrar como se pueden resolver sus
necesidades) el proceso de compra vy el servicio post-venta, las empresas tienen una ventaja
mas para atraer clientes.

Beneficios en empresas B2B que han implementado canales digitales de venta

Empresas B2B Digital,
quartil superior

Resto de
empresas B2B

Crecimiento Crecimiento en utilidad Crecimiento en utilidad
en ingresos operativa (EBIT) de accionistas (TRS)
5-yr CAGR 5-yr CAGR 5-yr CAGR

Fuente: Capital IQ

Muchos procesos de compra suelen ser complejos, involucrando entre 6 y 10 tomadores de
decisiones, cada uno armado con 4-5 piezas de informacion que han recopilado de forma
independiente. El 80% de los encuestados indican que su Ultimo proceso de compra fue
demasiado dificil. Cuando los compradores B2B estan tomando decisiones para una compra,
solo pasan el 17% de su tiempo interactuando con proveedores potenciales. El resto del
tiempo lo utilizan investigando en linea y discutiendo la compra con el resto de su equipo,
lo que ha provocado que el tiempo del ciclo de venta promedio haya aumentado 22% en los
Ultimos anos. Con un tiempo tan limitado para interactuar con el cliente, los proveedores deben
rapidamente demostrar informacion Util para el proceso de compra. Habilitar al comprador con
informacion Util puede elevar en 40% las probabilidades de cerrar una venta e incrementa en
3x las probabilidades de generar una venta de mayor valor.



Distribucion de actividades en
un proceso de compra tipico B2B
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Otras actividades

Cada vez se usa menos al representante de ventas como canal Unico de compras y se combina
con los canales digitales. Una compra involucra mas de un canal en sus diferentes etapas y los
clientes demandan que la experiencia sea consistente a través de ellos. Cuando se generan
promociones y ofertas para los clientes, éstas deben ser aplicables en todos los canales por
igual. Los canales digitales y en persona deben estar perfectamente alineados para transmitir al
cliente los siguientes mensajes:

e Podemos resolver tus necesidades
e Te apoyaremos durante y después del proceso de compra.

Para incursionar en el mundo de e-commerce el enfoque debe estar principalmente en el
customer journey, haciendo que el cliente tenga una experiencia lo mas placentera posible.
Algunos de los elementos clave para la satisfaccion al cliente en e-commerce son:

Demostrar que tienen la capacidad y pueden resolver el problema del cliente a
través de contenido, a través de blogs, articulos y webinars. Facilitar la toma de
P decisiones con herramientas para distintos tomadores de decisiones.
impresiones
en visita al
sitio web

Contar con herramientas para evaluar opciones,
buscadores intuitivos, resefias de productos, etc. (Las

Facilitar resefas en video elevan la probabilidad de compra en
la evaluacion 84%)

Brindar un punto de contacto para compras a gran escala o de alto valor,

Soporte contar con un vendedor capaz de dirigir a los clientes a la informacion y
/ de ventas herramientas correctas (aumentando la probabilidad de compra en 40%).
La velocidad de respuesta es imperativa, ya que el 82% de los clientes

exigen una respuesta inmediata.
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Hacer mas facil el proceso de compra con opciones de pago, catalogos,
sugerencias y precios personalizados. El 75% de los compradores B2B
esperan que las companias anticipen sus necesidades y hagan sugerencias
relevantes.

£

Soporte de
cuenta inteligente

y personalizado .
Contar con agentes altamente capacitados en

la industria y necesidades del cliente para nutrir
una comunicacion abierta. Habilitar el didlogo

Gestién con el cliente para conocer sus expectativas vy

de relacién preocupaciones. Esto se logra a través de encuestas
cortas o con la relacion con el representante
comercial.

Ademas de los elementos del customer journey, el portal web debe brindar al cliente la capacidad
de autoservicio, sin esperar a que un vendedor le atienda, navegacion facil y rapida, y facilidad
para comprender el contenido y rutas de navegacion, lo que incluso ayuda a reducir hasta en
90% los costos de servicio al cliente. Ademéas, se debe mantener la estabilidad del sitio, para
que la experiencia del cliente sea placentera y facil. Los contenidos que se muestran en el
sitio deben ser relevantes para el cliente y los procesos deben ser transparentes, en especial
en el calculo de montos de compra y envio. Al final lo que se busca es que el sitio web sea
un espacio donde el cliente facilmente encuentre lo que necesita, con un CX a la medida. La
relevancia de un buen sitio web se refleja en que 4 de cada 10 compradores B2B  declaran
usar proveedores fuera de su base habitual debido a que hallan més atractivo el sitio web de
otra compania.

En el mundo B2B, es necesario integrar mejores practicas para maximizar la experiencia de los
compradores. La aplicaciéon éptima de estas practicas puede llevar a beneficios que se reflejan
en mas ventas y en menores errores en el procesamiento de pedidos, tal como se muestra en
los siguientes puntos.

Manejar las complejidades de los pedidos:

La plataforma debe contar la estructura correcta para procesar
pedidos personalizados complejos, incluidos los basados en
estructuras de precios y descuentos complicados

Transparencia y veracidad en
condiciones de entrega

Las cadenas de suministro de los clientes dependen de ello.
Ademas, recibir un pedido antes de tiempo no es agradable si no
hay espacio de almacén disponible.

Copyright Derechos Reservados Sistemas Interactivos de Consultoria, S.A. de C.V.
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Maximizar la disponibilidad

Explotar el willingness to pay
para servicios premium

Ejemplo: hasta el 60% de los clientes esta dispuesto a pagar
extra por entregas en el mismo dia

Aprovechar los clientes recurrentes
como oportunidad de venta

La mitad de los consumidores esta abierto a recibir add-ons con
productos sugeridos en su carrito

Facturacion en linea

Es una herramienta que facilita el customer journey y por ende
mejora la satisfaccion del cliente

Copyright Derechos Reservados Sistemas Interactivos de Consultoria, S.A. de C.V.
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Beneficios de mejores practicas en Customer Experience B2B

Las empresas B2B que ya han integrado canales

digitales de ventas han experimentado
resultados alentadores

Tasa de
conversion

Clientes
frecuentas

Volumen
de ventas

Errores en
ordenes

+21%

Algunas empresas ya tienen mucho
camino recorrido y se han vuelto
referentes en la industria.

Zekelman Industries en Norteamérica
tiene la mision de convertirse en el
‘Amazon del Acero”. Su plataforma
Z-Commerce integra una plataforma
e-commerce con su ERP vy otros
sistemas  back-end. La plataforma
ofrece varias cualidades que se acoplan
perfectamente a las necesidades criticas
de una industria de grandes proyectos:

Lista de favoritos

Informacion detallada del envio

Pricing en tiempo real

Niveles actuales de inventario

Disponibilidad futura de inventario

Control de fechas de embarque

Impactode pedidosencontenedores

Carritos de compra para cada

ubicacion

e Historial de
documentacion

pedidos %

Su servicio estd disponible 24/7 vy
facilita la experiencia del cliente al
brindar informaciéon detallada y agilizar
el proceso de compra de tubos de acero.

+11%

-16%

+8%

Available Rolling Capacity®
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Shale Shakers

Rope, Soap & Dope

Los principales atributos de su pagina son:

e Diagramas esquematicos interactivos para piezas complejas
Acceso a expertos

Datos e informes con productos sugeridos

Informes de gastos

Modelo de suministro consistente en pedir las piezas en cuanto se solicitan, mientras que
para piezas criticas se tiene un inventario en consignacién con sus proveedores. Esto permite
ofrecer una solida propuesta de valor 25% mas econémica que la competencia.

Para generar estos resultados, tu empresa necesita embarcarse en el camino del e-commerce.
Sin embargo, este proceso tiene un alto nivel de complejidad que requiere del apoyo de expertos
en la materia. Sintec cuenta con mas de 30 anos de experiencia sirviendo a empresas B2B y una
practica robusta de Customer Experience y soluciones digitales. Con estas capacidades, Sintec
puede ayudarte a navegar el camino para desarrollar un canal de e-commerce adaptado a las
necesidades de tu empresa vy las de tus clientes.
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