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La contactabilidad en B2B
es la capacidad de
contactar a clientes o
prospectos FRiGVE =
varios <11 1S, con el
objetivo de construir
relaciones comerciales a
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SUVVIIT

LA CONTACTABILIDAD DEBE
RESPONDER LAS EXPECTATIVAS
DE LOS CLIENTES B2B.

:CUALES SON ESAS
EXPECTATIVAS?

:¢CUAL ES EL ESCENARIO QUE
DEBEMOS CONSIDERAR?




SUMMIT
SITUACION ENTORNO B2B

80% DE LAS 44% DE LOS REGLADELOS 3
INTERACCIONES MILLENIALS TERCIOS

DE VENTA OCURRIRAN EN PREFIERE NO INTERACTUAR 1/3 DE PRESENCIALIDAD, 1/3
ENTORNOS DIGITALES PARA CON LOS REPRESENTANTES DE REMOTO Y 1/3 DE

EL 2025. VENTAS. AUTOATENCION.

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B




ACCION GLOBAL (MERCADOS DESARROLLADOS)

80% DE LAS 50% DE LAS
COMPANIAS COMPANIAS

TIENEN IMPLEMENTADA EN MERCADOS

ALGUNA PLATAFORMA DE DESARROLLADOS SE DEDICAN
AUTOMATIZACION DE MKT B2B. A LA BUSQUEDA DE CLIENTES

POTENCIALES

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B
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{CUAL ES NUESTRA REALIDAD B2B?
NOS HEMOS ENCONTRADO CON DISTINTAS SITUACIONES.

Existen las tecnhologias de

Existe un plan de desarrollo automatizacion/
e-commerce B2B, pero no de personalizacion, pero
marketing B2B. Conseguir clientes seguimos enviados solo
potenciales, por ahora no es mailing masivos.

un objetivo, solo digitalizar
a los clientes existentes.

Mandamos mailing masivo, pero
nho tenemos nada personalizado
ni automatizado.

Es necesario implementar una

Busqueda de tecnologias de solucién chat, chatbot o
marketing automatizado, por WhatsApp.

sobre un plan o estrategia de
contactabilidad.

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B




PODRIAMOS CONSTRUIR
UNA HOJA DE RUTA O NIVELES DE MADUREZ
DE LA CONTACTABILIDAD B2B.

/A

OPTIMIZADO

> 3

DEFINIDO

INICIAL DESARROLLO

Lo anterior +: el Negocio
genera comunicaciones
automatizadas, de acuerdo a
comportamientos definidos
Yy en uh ecosistema
omnhnicanal, permitiendo una
comunicacion bidireccional
y considerando ademas a
clientes potenciales.

El Negocio genera
El Negocio posee una base El Negocio genera comunicaciones de
de datos de sus clientes comunicaciones hacia sus acuerdo a un plan,
B2B, sabe que es clientes B2B, utilizando 10 contacta con objetivos y
importante utilizarla, pero mas canales de marketing comunicacion clara,
no existe una estructura y/o directo, pero sin un plan o utilizando 1 o mas canales
plan para capitalizarla. estrategia. de mkt directo.

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B
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ESTO NOS PONE UN DESAFIO

SER CAPACES DE IDENTIFICAR LA COMBINACION
ADECUADA DE ASISTENCIA DIGITAL Y HUMANA
PARA LOGRAR UNA OPTIMA EXPERIENCIA DEL
CLIENTE B2B ACTUAL.

,

SV OLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B



ECOMMERCE INNOVATION
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LAS MARCAS LLEVAN ANOS
GENERANDO RELACIONES CON
SUS CLIENTES B2B, PERO CON LA
TRANSFORMACION DIGITAL EL
ECOSISTEMA SE VUELVE
OMNICANAL Y LA
COMUNICACION BIDIRECCIONAL.

CUANDO LA NECESIDAD SE
GENERA DESDE EL CLIENTE, PUEDE
SUCEDER DURANTE LAS 24
HORAS DEL DiA LOS 7 DIiAS DE LA
SEMANA.

' Marlech
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¢{COMO LLEVAR ESA RELACION AL SIGUIENTE NIVEL?
OPTIMIZANDO LA ESTRATEGIA DE CONTACTABILIDAD

'I DEFINIR UN 2 ESTABLECER UN IMPLEMENTAR 4 MONITOREAR Y
ECOSISTEMA DE MODELO DE El MODELO OPTIMIZAR
MARCA CONTACTABILIDAD

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B
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ECOSISTEMA DE MARCA

(COMO DEFINIRLO?
AYER
El Negocio se relaciona COMUNICACION: INTENCION:
con el cliente a través de A través del teléfono, la Venta desde el vendedor
uha fuerza de venta visita presencial y el Compr'a desde el cliente
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ECOSISTEMA DE MARCA

(COMO DEFINIRLO?
HOY
I R[A 115 puede entrar en A8\ |Jefe]eie; tambien multiplica
contacto con el Negocio o sus canales al entrar en contacto
distintos Negocios, a través de con sus clientes.

varios canales, de acuerdo a lo
gue hecesite.

PRODUCTOS, SER

NECESIDAD DE INFORMACION POSICIONAR MARCA Y
h » _CONSIDERADO

~
~a P
~o -”
- -
-~ -
-----
__________

INTENCION DE COMPRA O

COTIZACION INFORMACION DE INTERES Y
s PROMOCIONES

-
~
~~~~~
.......
---------

RESOLVER PROBLEMAS O
CONSULTAS

-
~
~~~~~
~ -
—————
---------
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ECOSISTEMA DE MARCA

:COMO DEFINIRLO?

%] ; h
N
/ EXSIEN1E puede entrar en 38\ [Jefeei[e; tambien multiplica
contacto con el Negocio o sus canales al entrar en colptac R
/ distintos Negocios, a través de CORESELSC |entes\\\
/ varios canhales, de acuerdo a lo \
/ gue hecesite. \
/ )
/ |
NECESIDAD DE INFORMACION iieaseliiieeh S
./ h CONSIDERADO
?’ .................... Lo’

~
S P
~ o -”
~ -
= -
.....
----------

INTENCION DE COMPRA O

COTIZACION INFORMACION DE INTERES Y |
\‘\ PROMOCIONES
=
N 0 e N WHATSAPE
N
\ RESOLVER PROBLEMAS O
CONSULTAS
\\ /
\\ ______________________
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ECOSISTEMA DE MARCA M

UN ECOSISTEMA ES EL CONJUNTO DE CANALES QUE LE PERMITE A UNA MARCA
PONERSE EN CONTACTO CON SUS CLIENTES Y CLIENTES POTENCIALES.

J
-®

M

TIENDAS
7~ .
59 W o
‘ E-COMMERCE TIENDAS O
- UBICACION MEDIOS EVENTOS Q
Ala

LIS 3 S COMMERCE
- HORARIOS 8‘ CONVERSACIONAL VENDEDOR
. DISPOSITIVOS Q

@ %

E-MAIL

m MKT AUTOM ATIZADO

000

MARCA - W L

Q

a

k.
. FRECUENCIA DE e e
COMPRA COMMERCE VENDEDOR
. USO DE TECNOLOGIA Q O CONVERSACIONAL
AlA LOYALTY
SEO VENDEDOR PROGRAM
OBJETIVOS /PLAN SEGMENTACION . . ,
DE TRABAJO PUBLICO OBJETIVO DIFUSION CONVERSION FIDELIZACION

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B
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MODELO DE CONTACTABILIDAD

CICLO DE COMPRA DEL CLIENTE B2B EN UN E-COMMERCE B2B
CON MARKETING AUTOMATIZADO

L
—' ..
- ~
- -
- ~O
~

T e COMPRA, QUE EXISTA'UNA 4

EL NEGOCIO NECESITA QUE e e ONIPRA VR BASIA UNA- e |
CADA VEZ MAS CLIENTES EL NEGOCIO DEBE LOGRAR QIE SEGUNDA'Y LAS SIGUIENTES. LOGRAR UNA RELACION A
UTILICEN EL E-COMMERCE. SE EL CLIENTE B2B REALICE UN LARGO PLAZO.

DISENO Y DESARROLLO PRIMER PEDIDO, QUE

ESPECIALMENTE PARA ELLOS. Y EXPERIMENTE EL FLUJO DE LA

ESTO NO SUCEDERA DE LA COMPRA DEL CANAL

NOCHE A LA MANANA.

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B
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MODELO DE CONTACTABILIDAD

CICLO DE COMPRA DEL CLIENTE B2B EN UN E-COMMERCE B2B
CON MARKETING AUTOMATIZADO

L
—' ..
- ~
- -
- ~O
~

_________ -‘4 I _______,.\
L NEGOCIONECESTA GUE ... MRAQ ------- B— |
CADA VEZ MAS CLIENTES EL NEGOCIO DEBE LOGRAR QIE P LOGRAR UNA RELACION A
UTILICEN EL E-COMMERCE. SE EL CLIENTE B2B REALICE UN ;. LARGO PLAZO.
DISENO Y DESARROLLO PRIMER PEDIDO, QUE : 3
ESPECIALMENTE PARA ELLOS. Y EXPERIMENTE EL FLUJO DE LA
ESTO NO SUCEDERA DE LA COMPRA DEL CANAL
NOCHE A LA MANANA. .

CLIENTES SIN PELIGRO DE FUGA

COMPRA

CLIENTE FUGADO

LOGRAR RECUPERARLO Y
VOLVERLO FRECUENTE.

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B
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MARKETING AUTOMATIZADO

DIGITALIZACION - IRA COMPRA

® scomENTO: |
CLIENTES RECIEN
ENROLADOS

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B



MARKETING AUTOMATIZADO

DIGITALIZACION - IRA COMPRA

® seGmenTO:
BB CLIENTES RECIEN
'S ENROLADOS
BIENVENIDA

E-MAILY MSJ
PERSONALIZADO

»
©l Vs
ENVIO:

AL ENROLARSE

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE
COMPRAR POR EL
NUEVO CANAL

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B
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MARKETING AUTOMATIZADO o

DIGITALIZACION - IRA COMPRA

® seGmenTO:
BB CLIENTES RECIEN
'S ENROLADOS
BIENVENIDA

E-MAILY MSJ
PERSONALIZADO

1RA
COMPRA

—

»
©l Vs
ENVIO:

AL ENROLARSE

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE
COMPRAR POR EL
NUEVO CANAL

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B




MARKETING AUTOMATIZADO
DIGITALIZACION - IRA COMPRA

® seGmenTO:
BB CLIENTES RECIEN
'S ENROLADOS

[

5 BIENVENIDA NO
] E-MAIL Y MS3J
Ml PERSONALIZADO 1RA
' ammn g COMPRA
(] - Si
ENVIO: |
AL ENROLARSE

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE
COMPRAR POR EL
NUEVO CANAL

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B
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MARKETING AUTOMATIZADO

DIGITALIZACION - IRA COMPRA

REFUERZO CON
INCENTIVO

® scemenTO:
B CLIENTES RECIEN @,
% ENROLADOS

ENVIO:

A LAS 48 HRS. DE
RECIBIDO EL 1ER
MAIL

5 BIENVENIDA

' E-MAIL Y MSJ SE DEFINE EL

Ml PERSONALIZADO IRA CANAL QUE MEJOR
c — PERFORMA
@ = si

ENVIO:
AL ENROLARSE |—>

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE
COMPRAR POR EL
NUEVO CANAL

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B | ) Marlech
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MARKETING AUTOMATIZADO

DIGITALIZACION - IRA COMPRA

REFUERZO CON
INCENTIVO

® scemenTO:
B CLIENTES RECIEN @,
% ENROLADOS
BIENVENIDA

E-MAILY MSJ
PERSONALIZADO

2 \\Vile}
A LAS 48 HRS. DE
RECIBIDO EL 1ER
MAIL

SE DEFINE EL
CANAL QUE MEJOR
PERFORMA

GRACIAS
PERSONALIZADO

1RA

> COMPRA

»
©l Vs
ENVIO:

AL ENROLARSE

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE
COMPRAR POR EL
NUEVO CANAL

™

SE GENERA UN
. FLUJODE
X FIDELIZACION

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B B Marlech
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MARKETING AUTOMATIZADO

DIGITALIZACION - IRA COMPRA

REFUERZO CON
INCENTIVO

® scemenTO:
B CLIENTES RECIEN @,
% ENROLADOS
BIENVENIDA

E-MAILY MSJ
PERSONALIZADO

1RA
COMPRA

2 \\Vile}
A LAS 48 HRS. DE
RECIBIDO EL 1ER
MAIL

SE DEFINE EL
CANAL QUE MEJOR
PERFORMA

GRACIAS
PERSONALIZADO

1RA

> COMPRA

»
©l Vs
ENVIO:

AL ENROLARSE

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE
COMPRAR POR EL
NUEVO CANAL

™

SE GENERA UN
. FLUJODE
X FIDELIZACION

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B B Marlech
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MARKETING AUTOMATIZADO

DIGITALIZACION - IRA COMPRA

REFUERZO CON |

14

. INCENTIVO Sl
SEGMENTO: |
B CLIENTES RECIEN M ona
' ENROLADOS ,
ENVIO:
A LAS 48 HRS. DE NO

BIENVENIDA

E-MAILY MSJ
PERSONALIZADO

RECIBIDO EL 1ER
MAIL | |

SE DEFINE EL
CANAL QUE MEJOR
PERFORMA

GRACIAS
PERSONALIZADO

1RA

> COMPRA

»
©l Vs
ENVIO:

AL ENROLARSE

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE
COMPRAR POR EL
NUEVO CANAL

™

SE GENERA UN
. FLUJODE
X FIDELIZACION

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B B Marlech
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MARKETING AUTOMATIZADO

FLUJO DE

DIGITALIZACION - IRA COMPRA FIDELIZACION

GRACIAS
PERSONALIZADO

REFUERZO CON ' &y

Sl

ENVIO: I

A LAS 48 HRS. DE NO

RECIBIDO EL 1ER
MAIL | |

SE DEFINE EL
CANAL QUE MEJOR
PERFORMA

GRACIAS
PERSONALIZADO

® scemenTO:
B CLIENTES RECIEN @,
% ENROLADOS
BIENVENIDA

E-MAILY MSJ
PERSONALIZADO

1RA
COMPRA

1RA

mamn 9. COMPRA

-
© Vs
ENVIO:

AL ENROLARSE

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE
COMPRAR POR EL
NUEVO CANAL

"

SE GENERA UN
. FLUJODE
X FIDELIZACION

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B @ MarTech
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MARKETING AUTOMATIZADO CE CENERA U
DIGITALIZACION - IRA COMPRA eI lG

GRACIAS
PERSONALIZADO

R

REFUERZO CON
INCENTIVO

® scemenTo:
' CLIENTES RECIEN R,

1RA
COMPRA

ENROLADOS

ENVIO:
A LAS 48 HRS. DE

RECIBIDO EL 1ER MSJ PROACTIVO

A LAS 48 HRS. DE
RECIBIDO EL 2DO
MAIL

BIENVENIDA MAIL C/INCENTIVO
' E-MAIL Y MSJ SE DEFINE EL a
Ml PERSONALIZADO IRA CANAL QUE MEJOR e
— PV PERFORMA '
ENViO:

-
©l Vs
ENVIO:

AL ENROLARSE

GRACIAS
PERSONALIZADO

2%,

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE

COMPRAR POR EL EL FLUJO PUEDE

NUEVO CANAL CONTINUAR, POR
EJEMPLO UNA
SE GENERA UN EI[\IEI\;JE[S)-I(:)AO
FLUJO DE '

* EIDELIZACION

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B Marlech
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MARKETING AUTOMATIZADO CE CENERA U
DIGITALIZACION - IRA COMPRA eI lG

GRACIAS
PERSONALIZADO

™

REFUERZO CON
INCENTIVO

® sceMmeNTO:

CLIENTES RECIEN @,
ENROLADOS

1RA
COMPRA

2 \\Vile}
A LAS 48 HRS. DE
RECIBIDO EL 1ER
MAIL

MSJ PROACTIVO

BIENVENIDA C/INCENTIVO

E-MAIL Y MSJ SE DEFINE EL a 1RA
PERSONALIZADO IRA CANAL QUE MEJOR e COMPRA
. COMPRA PERFORMA

ENVIO:
A LAS 48 HRS. DE
RECIBIDO EL 2DO
MAIL

-
©l Vs
ENVIO:

AL ENROLARSE

GRACIAS
PERSONALIZADO

al
‘ ﬁEL FLUJO PUEDE

CONTINUAR, POR
EJEMPLO UNA

SE GENERA UN EFA?#AESEA ©
FLUJO DE '

* EIDELIZACION

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE
COMPRAR POR EL
NUEVO CANAL

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B Marlech
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MARKETING AUTOMATIZADO CE CENERA U
DIGITALIZACION - IRA COMPRA eI lG

GRACIAS
PERSONALIZADO

™

REFUERZO CON
INCENTIVO

® scemenTo:
' CLIENTES RECIEN R,

1RA
COMPRA

ENROLADOS

ENVIO:
A LAS 48 HRS. DE
! RECIBIDO EL 1ER MSJ PROACTIVO X
BIENVENIDA MAIL C/INCENTIVO S
' E-MAIL Y MSJ SE DEFINE EL a 1RA
Ml PERSONALIZADO IRA CANAL QUE MEJOR e COMPRA
— NV PERFORMA '
o ENVIO:
% A LAS 48 HRS. DE NO

RECIBIDO EL 2DO

GRACIAS MAIL

PERSONALIZADO

0%,

ENVIO:
AL ENROLARSE

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE

COMPRAR POR EL EL FLUJO PUEDE

NUEVO CANAL CONTINUAR, POR
EJEMPLO UNA
SE GENERA UN EI[\IEI\;JE[S)-I(:)AO
FLUJO DE '

* EIDELIZACION
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MARKETING AUTOMATIZADO CE CENERA U
DIGITALIZACION - IRA COMPRA eI lG

GRACIAS
PERSONALIZADO

™

REFUERZO CON
INCENTIVO

® scemenTo:
' CLIENTES RECIEN R,

1RA
COMPRA

ENROLADOS

ENVIO:
A LAS 48 HRS. DE
! RECIBIDO EL 1ER MSJ PROACTIVO "
BIENVENIDA MAIL C/INCENTIVO S
' E-MAIL Y MSJ SE DEFINE EL a 1RA
Ml PERSONALIZADO IRA CANAL QUE MEJOR e COMPRA
— NV PERFORMA '
o ENVIO:
% A LAS 48 HRS. DE NO

RECIBIDO EL 2DO

GRACIAS MAIL

PERSONALIZADO

0%,

ENVIO:
AL ENROLARSE

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE

COMPRAR POR EL EL FLUJO PUEDE

NUEVO CANAL CONTINUAR, POR
EJEMPLO UNA
SE GENERA UN EI[\IEI\;JE[S)-I(:)AO
FLUJO DE '

* EIDELIZACION

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B Marlech
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MARKETING AUTOMATIZADO

» o FLUJO DE
DIGITALIZACION - 1RA COMPRA FIDELIZACION
GRACIAS
PERSONALIZADO
o RS %o
SEGMENTO:
CLIENTES RECIEN Qa o
ENROLADOS ,
ENVIO:
A LAS 48 HRS. DE
RECIBIDO EL 1ER MSJ PROACTIVO R

C/INCENTIVO

BIENVENIDA MAIL

E-MAIL Y MS3J SE DEFINE EL
PERSONALIZADO IRA CANAL QUE MEJOR

COMPRA PERFORMA
@) @
CIp

ENVIO:
AL ENROLARSE

1RA
COMPRA

%

ENVIO:
A LAS 48 HRS. DE
RECIBIDO EL 2DO
MAIL

—

GRACIAS
PERSONALIZADO

MSJ PROACTIVO

a C/ENCUESTA
- @ v u
e

DESTACAR LOS
BENEFICIOS DE
COMPRAR POR EL
NUEVO CANAL

EL FLUJO PUEDE
CONTINUAR, POR
EJEMPLO UNA

SE GENERA UN EF:#ESBA O ENVIO:
. FLUJO DE : A LAS 48 HRS. DE
X FIDELIZACION RECIBIDO EL MS3J

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B @ Vartech
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ECOMMERCE INNOVATION

VT

:QUE LOGRAMOS DE UNA
CONTACTABILIDAD OPTIMIZADA?

e MASIVIDAD V/S SEGMENTACION

«INVERSION DE TIEMPO EQUIPO
HH PARA ACCIONES REPETITIVAS
/S HH SPOT FLUJOS)

e +ANALISIS -REPORTERIA

= +ACCION +Y MEJOR CX
+FIDELIZACION +VENTAS

‘ Marlech
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EN EL B2B, LA PROFUNDIDAD DE INFORMACION [X:1N11y=
ENTENDER INTEGRALMENTE AL CLIENTE DENTRO DE SU ECOSISTEMA.
AL APROVECHAR Y FORTALECER LAS RELACIONES PREVIAS A TRAVES
DE ESTOS CANALES, LOGRAMOS UNA EXPERIENCIA PERSONALIZADAY

EFECTIVA QUE GARANTIZA UNA CONTACTABILIDAD QUE GENERA
VALOR EN CADA PUNTO DE CONTACTO.

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B



BONUS -

NECESIDAD

HERRAMIENTAS

HERRAMIENTAS DE CONTACTABILIDAD

PLAYERS

BIDIRECCIONAL

MARKETING AUTOMATIZADO (MAP)

-
. B
CONTACTABILIDAD DIRECTA E-MAIL MARKETING fidelizador (RTINS GetResponse
* P
SMS o
PN SMS  §MS
CONTACTABILIDAD RAPIDA Y/O COMMERCE CONVERSACIONAL | 4

mfoblp zendesk

WebZngages klaviyo™

CONOCIMIENTO DEL CLIENTE

CDP, CRM, MAP

SMS, E-MAIL MKT, COMMERCE CONVERS.

GA, E-COMMERCE

‘CO:\ EIV Webz ngagé\

Z OHO

Klaviyo™ Fu\acte ST

fidelizador § w
l TIPIN ‘[
v ‘L“”“‘ infobip zendesk
PERSONALIZACION MAP, PERSONALIZATION SYSTEM Web‘ngagg kl a\n'yo'
retailrocket

E-VOLUCIONANDO LA CONTACTABILIDAD EN EL B2B



w2 GRACIAS

E-VOLUCIONANDO
LA CONTACTABILIDAD
EN EL B2B




