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El futuro de la interaccion con los clientes B2B

Introduccion

Las demandas a los vendedores B2B estan cambiando,
desde los cambios demograficos hasta las nuevas
necesidades de los compradores.

Durante la Ultima década, se ha prestado mucha atencion a la evolucion del comercio electronico
y a los cambios demogréficos y psicograficos que han impulsado estas transformaciones. Muchas
de estas tendencias, desde las experiencias omnicanal hasta la tramitacion flexible de los pedidos,
han empujado la experiencia del cliente a primera linea de las compras online. Y en 2020, varias
tendencias, aceleradas por la pandemia, se han convertido en la corriente principal de una
transicion que muchos esperaban que durara afios.

El comercio electronico B2B es algo que se ha debatido menos. El comercio B2B se ha realizado
durante mucho tiempo a través de relaciones directas entre compradores y vendedores,
distribuidores mayoristas y partners intermediarios. Por lo general, ademas, la compra B2B no

ha cambiado en gran medida en mucho tiempo, hasta ahora. En 2021 vemos que el comercio B2B
esta listo para el cambio impulsado por muchas de las mismas fuerzas que provocaron cambios
radicales en el comercio B2C.



El futuro de la interaccion con los clientes B2B

Microsoft Dynamics 365 Commerce

Presentamos el comercio electronico B2B para
Dynamics 365 Commerce, que lidera el avance

hacia las compras online dirigidas a empresas con una
administracion consolidada del comercio electronico B2B
y B2C, unos flujos de trabajo multifuncionales inteligentes
y unas caracteristicas integradas de IA/ML para la

interaccion con el cliente.
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El panorama
del comercio
electronico B2B

A pesar de que se le dedican menos titulares, el
comercio electrénico B2B supera al B2C en muchas
dimensiones, empezando por las ventas. De hecho,
las ventas del comercio electronico B2B eclipsan a las
del comercio electrénico B2C. En 2020, las ventas del
comercio electrénico B2B de EE. UU. casi duplicaron
las del comercio electrénico B2C y alcanzaron la
estimacion de 1,3 billones de délares, en comparacion
con los 668 500 millones de délares del comercio
electrénico B2C.

En parte, esta disparidad se debe a la diferencia
entre los consumidores generales y los compradores
empresariales. En comparacion con los compradores
B2C, los compradores B2B compran a gran escala,
siendo mas probable que hagan pedidos al por
mayor. El tamafio medio de los pedidos de comercio
electronico B2C es de unos 150 délares, mientras
que el pedido medio de comercio electrénico B2B
es de unos 500 dolares, una cifra significativamente
superior. Los compradores B2B también compran
con mayor frecuencia, por lo que necesitan reponer
el inventario a un ritmo mucho mayor que los
consumidores en general. Ademas, la necesidad

del comercio electronico B2B se extiende mas alla
del sector minorista a muchos mercados verticales
diferentes, incluidos la fabricacion, la distribucion,
los bienes de consumo envasados, los servicios
profesionales y otros. Las ventas de comercio
electronico en EE. UU,, solo en el sector de la
fabricacion, crecieron casi un 40 % entre 2016

y 2018, pasando de 255 000 millones de ddlares

a 356 000 millones.!

"Encuesta de Digital Commerce 360, junio de 2019.
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" Las ventas de comercio

electronico en EE. UU.
crecieron casi un 40 % entre
2016 y 2018 solo en el sector
de la fabricacion”.

Si bien parte de este crecimiento del comercio
electronico B2B se debe a las condiciones
econdmicas generales, también esta siendo
impulsado por la creciente penetracion del
comercio electronico B2B, que se prevé que
constituya el 17 % de todas las ventas B2B en 2023,
frente al 13 % de 2019.2

2 Forrester Research, diciembre de 2019.


https://www.statista.com/statistics/1026838/us-total-manufacturing-b2b-ecommerce-sales/
https://www.statista.com/statistics/273104/us-b2b-e-commerce-share/
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Condiciones para
el cambio

Los cambios demograficos, las nuevas tecnologias
y la pandemia han empujado a las empresas

a replantearse su experiencia de comercio
electronico B2B.
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/1 En una encuesta realizada
en 2020 a profesionales del
comercio B2B, el 45 % de los
encuestados dijo que comprar
online es mas complicado que
comprar offline”.

En muchas dimensiones, el comercio electrénico
B2B es mas complejo que el comercio electrénico
B2C. En una encuesta realizada en 2020

a profesionales del sector B2B, el 45 % de los
encuestados afirmé que comprar online es mas
complicado que comprar offline. El volumen

de ventas, la frecuencia de las compras, la
complejidad de los pedidos y los requisitos de
productos y materiales han dado lugar a un

sistema de compra y venta que ha tardado en
cambiar. Pero esas oleadas estan cambiando.

El crecimiento del comercio electronico B2B se

ve impulsado por muchos de los mismos factores
gue han remodelado el comercio electrénico

B2C. Los cambios demograficos, las nuevas
tecnologias y la pandemia han empujado a las
empresas a replantearse su experiencia de comercio
electrénico B2B. Comprender estos cambios
ayudara a los responsables de la toma de decisiones
a entender el futuro del comercio electrénico B2B.

Conoce al nuevo comprador B2B

A medida que los “millennials” ganaban influencia
y poder adquisitivo, el sector minorista se fue
adaptando a las necesidades de esta generacién
joven y con conocimientos digitales. A lo largo de
la Ultima década, las experiencias de compra online
se han vuelto mas eficaces (desde la agilizacion

de los pagos hasta la rapidez de los envios) y mas
flexibles, con mas opciones de pedido, recogida

y devolucién. Sin embargo, aunque esta generacion
ha dejado su huella en el comercio electronico B2C,
una cosa sigue siendo cierta: esta generacion tenia
poco poder adquisitivo en el entorno B2B.

3 Wunderman Thompson, The B2B Future Shopper Report 2020, 2020.


https://insights.wundermanthompsoncommerce.com/hubfs/@UK/Landing%20Pages/2020/The%20Future%20Shopper%20B2B/USA/WTC%20-%20The%20B2B%20Future%20Shopper%20-%20USA.pdf
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Poblacion
activa para
roles especificos

@ Rol de responsable de la toma de decisiones de alto nivel
@ Rol de responsable de la toma de decisiones

@ Roles de comprador

“Millennials”

37 % 40 % 38,4 %

Generacion X

40,9 % 421% 44,9 %

“Baby Boomers”

14,5 %11 %

Esto esta cambiando. En la actualidad, los
“millennials” representan el 37 % de los responsables
de la toma de decisiones de alto nivel y el 39,8 %

de los responsables de la toma de decisiones, solo
superados por la generacién X con el 40,9 %y el
42,1 %, respectivamente. También representan el
38,4 % de los puestos de comprador, de nuevo, solo
superados por la generacién X, que representa el
44,9 % de esos puestos. A modo de comparacion,
los “baby boomers” solo representan el 14,5 % de
los responsables de la toma de decisiones de alto
nivel y el 11 % de los puestos de compradores.*

Todo esto sirve para mostrar que los “millennials” han
logrado un enorme poder adquisitivo en el mundo
corporativo y trasladan su influencia y sus expectativas
a los proveedores con los que hacen negocios

y a las empresas a las que compran. Dado que los
“millennials” van adquiriendo mas responsabilidad

y poder de decision, las empresas B2B deberan tener
en cuenta sus preferencias de compra.

La pandemia cambia las
necesidades de compra

La pandemia ha transformado muchas facetas

de la vida cotidiana, incluida la de los negocios.
Para empezar, ha tenido un impacto significativo

en el gasto de las empresas. El 52 % de las empresas
declard haber recortado sus gastos debido a la
pandemia: el 41 % suspendio las compras de gran
volumen y el 37 % despidié al personal o redujo

la plantilla.®

La pandemia también esta modificando la

manera de hacer negocios. Debido al cierre de

las oficinas y las restricciones en los viajes, las
reuniones de negocios cara a cara se llevan a cabo
de forma virtual. Para muchas organizaciones,

las conferencias y las ferias comerciales eran

la principal forma de conectar a vendedores

y compradores, pero a causa a la pandemia,

el 59 % de las empresas han cambiado los eventos
presenciales por los digitales, mientras que muchas

“GlobalWeblndex, encuesta central, 2020.
> LeadMD, B2B Buyer Sentiments, 2020.


http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
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otras han cancelado los eventos por completo.®
Por ello, las empresas tienen que encontrar nuevas
formas de llegar a los clientes potenciales (y a los
ya existentes) y conectar con ellos.

Las compras directas

a representantes de
ventas han caido un 180 %
a partir de la pandemia”.

Desde el inicio de la pandemia, las compras

en tienda —como las que se producen en los
almacenes de los proveedores— han descendido
casi un 50 % y solo el 26 % de los profesionales B2B

siguen realizandolas.” AGin mas llamativo es el hecho
de que las compras directas a los representantes de
ventas han caido un 180 % a partir de la pandemia;
los profesionales B2B que compran directamente
han pasado del 56 % al 20 %. Otros canales,
incluidos el teléfono y los mercados B2B, se han
mantenido relativamente estables, por lo que

solo muestran un ligero descenso.

5 LeadMD, B2B Buyer Sentiments, 2020.

”Wunderman Thompson, The B2B Future Shopper Report 2020, 2020.

El Unico canal B2B que ha mostrado un aumento
durante la pandemia es la compra a través de

los portales digitales de los proveedores, que ha
aumentado un 16 %, y ha pasado del 58 % antes
de la pandemia al 67 % desde el comienzo de esta.

La tecnologia empresarial
modifica las compras

La demanda y la oportunidad son dos caras de

la misma moneda. Aunque los compradores y las
condiciones del mercado ayudan a intensificar el
crecimiento del comercio electrénico B2B, sin duda,
parte de este crecimiento se ha visto impulsado por
las nuevas tecnologias que permiten a las empresas
lanzar y gestionar mas facilmente tiendas de
comercio electrénico. Mientras que el espacio del
comercio electrénico B2C se ve inundado de ofertas
para minoristas de todos los tamafios, el espacio del
comercio electrénico B2B esta mas consolidado.

Sin embargo, a medida que el espacio del comercio
electronico B2B se expande, surge un nimero
creciente de plataformas para apoyar la demanda.

Se calcula que el mercado de plataformas de comercio
electronico B2B en EE. UU. asciende a entre 3000 y
5000 millones de délares, con una tasa de crecimiento
anual compuesto (TCAC) prevista del 16 %.8

8 Ryan, J., B2B Ecommerce 2018, marzo de 2018.


https://www.emarketer.com/content/b2b-ecommerce-2018
http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
https://insights.wundermanthompsoncommerce.com/hubfs/@UK/Landing%20Pages/2020/The%20Future%20Shopper%20B2B/USA/WTC%20-%20The%20B2B%20Future%20Shopper%20-%20USA.pdf
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Aumento de los riesgos
de seguridad

En un reciente estudio de Forrester sobre empresas
B2Cy de bienes de consumo envasados, la mejora
de la prevencién del fraude se calific6 como uno
de los componentes criticos para el éxito del
comercio digital.®

Esto es especialmente evidente durante una
recesidon econdmica. Durante la Ultima crisis
significativa, la gran recesion de 2008-2009, el 50 %
de los inspectores de fraude autorizados dijo que
el nimero de fraudes habia aumentado durante
la recesion y el 49 % observo un aumento en la
cantidad de dodlares perdidos por fraudes durante
el mismo periodo.” El aumento de las incidencias
por fraude incluye lo que a veces se denomina
“fraude amistoso”, en el que alguien compra un
articulo de gran valor online y luego alega que
fue una transaccion fraudulenta o que el articulo
no se recibio.” Se trata de un problema que afecta
especialmente al comercio electrénico, ya que sin
los métodos adecuados de deteccion automatica
de fraudes, puede resultar dificil demostrar

y compensar estas pérdidas por fraude.

9 Forrester, The Digital Commerce Imperative, 2021.
© ACFE, Occupational Fraud, 20009.
"PWC, Fraud in a Downturn, 2009.

Solucion de
comercio unificado

El comercio electrénico B2B

para Dynamics 365 Commerce
ofrece una solucion de comercio
unificado que admite el comercio
electronico B2B y B2C en una
misma plataforma estrechamente
integrada con Dynamics 365 Sales
para aumentar la productividad
de los representantes de ventas

y capacitar a los vendedores

para que puedan hacer ofertas
mas informadas y relevantes

a sus compradores.



https://clouddamcdnprodep.azureedge.net/gdc/gdc9fKC0t/original
https://www.acfe.com/uploadedFiles/ACFE_Website/Content/documents/occupational-fraud.pdf
https://www.pwc.com/gr/en/publications/assets/fraud-in-downturn.pdf
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"' La pandemia ha
incrementado el nUmero
de enganos en materia
de alicientes monetarios,
asistencia sanitaria, bancos,
ancianos y gobierno”.

El fraude se acumula con rapidez y puede causar
pérdidas devastadoras a las empresas. Solo en
2018, las pérdidas por fraude online alcanzaron

los 40 000 millones de ddlares en todo el mundo.”?

Otra cuestidn que preocupa es el aumento del
numero de ciberataques, como los ataques de
“ransomware” o programas de chantaje y las
maniobras de ataque a las empresas. El niUmero
de ataques de “ransomware” crecié mas del 150 %

2 Chargebacks911, The State of Chargebacks 2018, 2018.

en 2020 y aumento en escala y sofisticacion;

la demanda media de rescate se multiplicé por
mas de dos y ascendio a 170 000 ddlares.™ El mismo
informe concluyd que estos ataques inhabilitaron

a las organizaciones durante 18 dias, mientras que
las demandas en el extremo superior de la escala
de ciberextorsiéon superaron el millén de dolares.

El FBI sefial6 que la pandemia ha aumentado

el nUmero de engafos en materia de alicientes
monetarios, asistencia sanitaria, bancos, ancianos
y gobierno, y que el Centro de Denuncias de
Delitos en Internet recibié casi el mismo niumero
de denuncias de enero a mayo de 2020 (unas

320 000) que en todo el afio 2019 (unas 400 000).™
La conclusion para las empresas B2B es que resulta
necesario mejorar la seguridad para proteger los
datos, las redes, los empleados y otros sistemas.

'3 Group-IB, marzo de 2021.
“FBI, 2021.


https://ad.chargebacks911.com/hubfs/whitepaper-state-of-chargebacks-Chargebacks911-4.pdf
https://www.helpnetsecurity.com/2021/03/08/ransomware-attacks-grew-2020/
https://www.fbi.gov/news/testimony/covid-19-fraud-law-enforcements-response-to-those-exploiting-the-pandemic
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Adaptacion al cambio

El futuro del comercio electronico B2B asume

las condiciones actuales de cambio, pero seguira
impulsando funcionalidades y caracteristicas
innovadoras a medida que la tecnologia evolucione.
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Adaptarse al comprador
“millennial”

Los «millennials» han llamado la atencion

de muchas empresas en la Ultima década

debido a su influencia y a su creciente poder
adquisitivo. Estos nativos digitales de primera
generacion han obligado a los comerciantes

a replantearse completamente la forma de
interactuar con sus clientes. Exigian experiencias
mas simplificadas, mayor transparencia, mas
flexibilidad y personalizacion. Todo ello dio lugar
a escaparates digitales faciles de usar, mayor
visibilidad del inventario y de la tramitacion de
pedidos, y una variedad de opciones de productos
y servicios personalizadas.

Conforme fueron surgiendo, estas nuevas
experiencias dejaron de ser rdpidamente aspectos
deseables para convertirse en expectativas
imprescindibles, una sefia de identidad clave de
los «millennials». Las empresas que no podian
mantenerse al dia e innovar se descartaron
rapidamente.

A medida que aumenta la proporcion de
«millennials» en puestos de toma de decisiones

o de compra, esta generacion tiene cada vez mas
protagonismo en la compra y venta de productos
y servicios B2B. También estan generando
expectativas elevadas en cuanto a la experiencia
del cliente y la adaptacién al cambio. Las empresas
necesitan plataformas B2B que sean igual de agiles,
si no mas, que promuevan el ahorro de costes, la
eficiencia interfuncional, la tramitacién sencilla de
pedidos, y el crecimiento y la retencion visibles

de los clientes, asi como una experiencia de la
plataforma de venta coherente con la experiencia
de compra.

Agilidad ante las interrupciones
inevitables

De los muchos desafios que la pandemia ha puesto
de manifiesto, estar preparado para cualquier cosa
ocupa el primer lugar de la lista. Muchas empresas
recortaron costes y se adaptaron para reducir las
pérdidas. El 31 % de las empresas B2B informo de
la necesidad de disponer de nuevas soluciones B2B
debido a la pandemia y el 8 % indico la necesidad
de aumentar las ventas y la produccién para
adaptarse a un aumento de las oportunidades

de venta. Estos encuestados aumentaron los
planes de gasto originales debido a la pandemia.”®

El crecimiento del gasto acompania el aumento

de la produccién. Los incrementos de las ventas
también dan lugar a transacciones mas complejas
que suponen pedidos al por mayor de gran tamafio,
con diferentes condiciones de pago, requisitos

de envio y plazos de entrega. Las plataformas

> LeadMD, B2B Buyer Sentiments, 2020.

1


http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
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innovadoras de comercio electronico B2B necesitan
la infraestructura y la flexibilidad necesarias para
escalar en un momento dado y hacer frente

a interrupciones imprevistas, como las pandemias
o los fenédmenos meteoroldgicos historicos.

La pandemia ha obligado a los vendedores B2B a
desarrollar nuevos canales de venta, desde tiendas de
comercio electronico hasta almacenes presenciales
que cumplan las normas, lo que ha aumentado la
necesidad de disponer de soluciones tecnoldgicas
que centralicen los pedidos de los distintos canales y
permitan la tramitacién y la entrega de los productos
satisfactoriamente. Las plataformas modernas

de comercio electrénico B2B deben disefiarse de

tal manera que se integren en todos los canales

de forma nativa y ofrezcan una continuidad de

la experiencia en cualquier contexto de compra.

La pandemia también ha reforzado la necesidad
de flexibilidad en la tramitacién de los pedidos.
Los proveedores de las empresas deben proporcionar

una plataforma que ofrezca elasticidad para equilibrar
las complejas y variadas necesidades de los distintos
compradores, desde la realizacién del pedido

hasta la entrega. Con ese motivo, las empresas se

han visto obligadas a optimizar las operaciones
internas y a proteger a sus empleados imponiendo el
distanciamiento social y limitando el contacto fisico.

Tecnologia de vanguardia para
el comercio electréonico B2B

Uno de los retos del comercio electrénico B2B es el
hecho de no tener un asesor de ventas o un punto
de contacto directo. Sin un contacto de referencia
mediante una llamada telefénica, los clientes B2B se
ven obligados a solucionar los problemas de forma
autonoma. Sin un asesor de ventas, los clientes B2B
no siempre saben dar prioridad a las diferentes
especificaciones de los productos o comprobar

las compatibilidades entre las aplicaciones y los
productos. Y sin una comprobacion sistematica de las
ventas, los clientes pueden no darse cuenta de todo
el valor de su compra o de las opciones alternativas
a la hora de realizar pedidos que ahorran costes.

A medida que las plataformas de comercio
electrénico B2B evolucionan, las empresas deben
considerar la solucién de problemas de autoservicio
durante la experiencia del cliente después de la
compra. Estas soluciones tendran que responder

al aspecto de servicio de la experiencia de compra
del cliente y agilizar las demandas de soporte
multifuncional del comercio electrénico B2B.

Del mismo modo, las plataformas pueden integrar
la inteligencia artificial y las tecnologias del
"machine learning” para proporcionar consejos

e informacion relevantes y Utiles en relacién con
los productos y servicios. Las preguntas técnicas
especificas sobre el producto pueden responderse
de forma proactiva basandose en los patrones

de incidencias de soporte anteriores. La tienda

de comercio electrénico también puede abordar
nuevas caracteristicas de las compras anteriores
para preservar la interaccién con el cliente y mejorar
el valor percibido del producto.
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" as herramientas
inteligentes adaptan la
experiencia del cliente

para crear experiencias de
compra mas personalizadas
y materializar nuevas
oportunidades”.

La personalizacién ha sido otra tendencia creciente
en el espacio del comercio electrénico B2C que

ha tardado en migrar al comercio electrénico

B2B. Pero eso también estad cambiando a medida
que cobran impulso mas funcionalidades de
inteligencia artificial en el espacio B2B. Las
herramientas inteligentes adaptan la experiencia
del cliente y crean una experiencia de compra mas
personalizada. También materializan oportunidades
nuevas, como las recomendaciones de productos
personalizadas que le ayudan a descubrir productos
nuevos y relevantes.

A medida que el comercio electrénico B2B
evolucione, se parecera cada vez mas a la experiencia
del comercio electrénico B2C. Con la tecnologia

gue simplifica los flujos de trabajo de venta y las
experiencias de compra, el futuro del comercio
electrénico B2B ya ha llegado, lo que permite que
los negocios sean mas fluidos y flexibles tanto para
los vendedores como para los compradores.
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El futuro del comercio
electronico B2B

La manera en que las empresas venden y compran
esta cambiando, desde los perfiles cambiantes de
los compradores hasta las tecnologias emergentes,
pasando por las limitaciones externas que han
alterado la forma de hacer negocios.
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El futuro del comercio
electronico B2B

La manera en que las empresas venden y compran
estd cambiando, desde los perfiles cambiantes

de los compradores hasta las tecnologias
emergentes, pasando por las limitaciones externas
gue han alterado la forma de hacer negocios.

La caracteristica que define este cambio es un
enfoque casi excepcional en la experiencia del
usuario: hacer que la experiencia de compra y venta
sea mas facil, mas fluida y mas flexible tanto para
los vendedores como para los compradores.

Experiencia de compra B2C
para compradores B2B

Alo largo de la Ultima década, los consumidores se
han acostumbrado a esperar ciertas comodidades
de sus experiencias de compra online. Esto incluye
escaparates digitales faciles de usar, herramientas
de autoservicio, recomendaciones personalizadas,
productos y pedidos personalizables, visibilidad del
inventario y de la tramitacion de los pedidos, asi
como opciones de pago faciles. Los compradores
B2B, acostumbrados a las compras personales
online, esperan estas mismas experiencias

cuando quieren comprar a empresas online.

A medida que el comercio electrdnico B2B
evolucione, se parecera cada vez mas a la
experiencia del comercio electronico B2C.

Las interfaces de usuario reflejaran las habituales
en el comercio electrénico B2C; no obstante,
también incorporaran toda una serie de opciones
intuitivas para la compra, como formularios de
pedido faciles de usar para compras al por mayor
y aprobaciones de érdenes de compra.

El comercio electronico
B2B para Dynamics 365
Commerce ayuda a
agilizar y simplificar la
compra de autoservicio

para los clientes
empresariales.

Aporta una solucion omnicanal
unificada que puede satisfacer las
necesidades de la organizacion
tanto para el comercio
electronico B2C como B2B
mediante la extension de la
experiencia B2C adaptada al
cliente al comprador B2B con

un esfuerzo y coste minimos.
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Comercio “en cualquier lugar”

Como ya se ha dicho, las transacciones B2B suelen
ser mucho mas complejas que las B2C, a menudo
con pedidos de mayor tamafio y requisitos
diferentes. También pueden tener que adaptar las
compras a través de diversos canales, desde una
tienda de comercio electrénico hasta el almacén
de un proveedor.

Las plataformas modernas de comercio electrénico
B2B se disefiaran de tal manera que se integren de
forma nativa en todos los canales y ofrezcan una
continuidad de la experiencia en cualquier contexto
de compra.

$

El comercio electronico
B2B para Dynamics 365
Commerce permite

a las empresas ofrecer
comercio en cualquier

lugar proporcionando
una experiencia
coherente en los canales
tradicionales, digitales

y emergentes.

Puede implementarse en tiendas
minoristas, centros de llamadas
y canales online, y es compatible
con los procesos B2B y B2C.
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Mejora del soporte a lo largo
del ciclo de vida del cliente

Uno de los desafios del comercio electronico B2B
es que a menudo deja de lado el soporte personal
gue ofrece un vendedor directo o un partner.

Sin un contacto directo por teléfono, los clientes
B2B se ven obligados a solucionar los problemas
por su cuenta. A medida que las plataformas de
comercio electrdnico B2B evolucionen, no solo
tendran en cuenta la experiencia de compra, sino
también la experiencia posterior a la compra,
desde la facturacién hasta los pagos y el soporte
del producto.

Los compradores B2B “millennials” en particular
desean tener la posibilidad de especificar

y configurar la solucién (un 60 %), mientras que

el 51 % dijo que quiere “ver las especificaciones
detalladas” para asegurarse de que las soluciones
puedan satisfacer sus necesidades. El 52 %

queria que los proveedores ofrecieran una mejor
combinacion de contenidos para ayudarles en cada
etapa de su proceso de investigacion y decision.

El 58 % dijo que era muy importante que la
respuesta del proveedor a las consultas fuera
oportuna.’® Las plataformas modernas de comercio
electronico B2B deben capacitar a las empresas
para que puedan proporcionar un excelente
soporte a los clientes en cada punto de contacto.

6 Demand Gen and MX Group, The B2B Millennial Buyer Survey
Report, 2019.
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El comercio electronico
B2B para Dynamics
365 Commerce se
integra de forma

nativa y cohesionada
con Dynamics 365
Sales y Dynamics 365
Customer Service.

Esta integracion permite a las
organizaciones cuidar de sus
clientes en cada etapa del
proceso de compra, desde la
promocion hasta la incorporacion
y el soporte.



https://www.themxgroup.com/resources/the-b2b-millennial-buyer-survey-report/
https://www.themxgroup.com/resources/the-b2b-millennial-buyer-survey-report/
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Experiencias mas personalizadas

La personalizacidn ha sido otra tendencia creciente
en el espacio del comercio electronico B2C que

ha tardado en migrar al comercio electrénico B2B.
Pero ahora eso estd cambiando.

Las plataformas B2B modernas ofrecen funciones

de personalizacion inteligentes que mejoran la
experiencia del cliente y abren nuevas oportunidades.
Funciones como las recomendaciones de productos
proporcionan una experiencia mas personalizada

a los compradores y les ayudan a descubrir productos
nuevos y relevantes.

El comercio electronico
B2B para Dynamics
365 Commerce ofrece
una experiencia mas
personalizada para

las empresas y sus
compradores.

Los espacios de trabajo ayudan

a que los empleados sean

mas eficientes al ofrecerles la
informacion mas relevante en el
momento adecuado, mientras
que las recomendaciones
inteligentes de productos mejoran
la experiencia de los clientes al
mostrarles oportunidades nuevas
y pertinentes.
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Flexibilidad en la tramitacion
de los pedidos

Una tendencia emergente que la pandemia

ha puesto en el candelero, la flexibilidad en la
tramitacién de los pedidos, es de una importancia
cada vez mayor para los compradores B2B.

La pandemia no solo ha cambiado la forma de
comprar de muchas empresas, sino que también
estd modificando las operaciones internas de
muchas maneras, ya que las empresas tratan de
proteger a sus empleados de almacén y tienda
limitando la proximidad y el contacto entre

las personas.

El comercio electrénico
B2B para Dynamics 365
Commerce permite

a los vendedores ofrecer
opciones de tramitacion

de pedidos flexibles
e inteligentes.

Ademas, las integraciones con
Dynamics 365 Supply Chain
Management permiten a las
empresas obtener una visibilidad
aun mayor de su inventario

y distribucion.
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El comercio electronico
B2B para Dynamics

365 Commerce es una
plataforma de alto
rendimiento que puede

escalarse facilmente

Escalable para cualquier sin poner en riesgo la
situacion experiencia del usuario.
De los muchos aspectos que la pandemia ha puesto

de manifiesto, estar preparado para cualquier cosa También proporciona alas
ocupa el primer lugar de la lista. Mientras que

muchas empresas recortaron costes e hicieron empresas |la flexibilidad necesaria
cambios para reducir las pérdidas, muchas otras para ampliar e implementar
necesitaron aumentar las ventas y la produccién .

en un momento dado. Nnuevos pI’OCGSOS de negOCIO

El ocho por ciento de los encuestados declaré haber omnicanal con el minimo

aumentado el gasto porque tenia la oportunidad esfuerzo y coste.
de vender mas como consecuencia de la

pandemia.” Las plataformas modernas de comercio
electrénico B2B necesitan estructura y flexibilidad
para escalar en un momento dado a fin de hacer
frente a cualquier cambio que pueda surgir.

7 LeadMD, B2B Buyer Sentiments, 2020.


http://my.leadmd.com/rs/230-YBS-585/images/B2B-Buying-Sentiment-Survey-Compressed.pdf
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Mejora de la seguridad y la
prevencion del fraude

Como se puso de manifiesto antes de la pandemia,
los ataques de “ransomware”, las brechas

de seguridad y el fraude han aumentado en
numero, sofisticacién y dafios totales en dolares.
Durante la pandemia, todos estos ataques han
aumentado, a veces duplicando o triplicando las
incidencias anteriores.

Por este motivo, la mayoria de las empresas

de comercio electronico (un 53 %) invierte en
mejorar o actualizar las herramientas de seguridad
existentes y el 44 % contrata a partners de
seguridad para reforzar la seguridad de los datos
y las medidas de proteccion contra el fraude.®

'8 Forrester, The Digital Commerce Imperative, 2021.
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El comercio electronico
B2B para Dynamics 365
Commerce se integra con
Microsoft Dynamics 365
Fraud Protection.

Herramientas y capacidades
para reducir el fraude y el
abuso, disminuir los gastos
operativos y aumentar las tasas
de aceptacion al tiempo que
se protegen las cuentas de

los usuarios.



https://clouddamcdnprodep.azureedge.net/gdc/gdc9fKC0t/original
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Comercio electrdénico
B2B para Dynamics 365
Commerce

El comercio electronico B2B para Dynamics 365
Commerce aprovecha los puntos fuertes de Microsoft
en cuanto a funcionalidades de “back-office” y B2C para
escenarios B2B.
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Comercio electronico B2B para
Dynamics 365 Commerce

Con el lanzamiento del comercio electrénico
B2B para Dynamics 365 Commerce, Microsoft
aprovecha sus puntos fuertes en cuanto

a funcionalidades de "back-office” y B2C para
escenarios B2B. Dynamics 365 Commerce puede
ejecutar el comercio electrénico B2B y B2C en una
Unica solucién de comercio integral que pueden
utilizar las empresas que se encuentran tanto en
escenarios B2C como B2B. Ademas, el comercio
electrénico B2B se integrara estrechamente con
Dynamics 365 Sales para permitir funciones
como los pedidos al por mayory a plazo y los
precios por volumen, al tiempo que permite

a los representantes de ventas ser consultores
personalizados de sus compradores.

Experiencia de comercio
integrada e integral para los
consumidores y los clientes
empresariales

Dynamics 365 Commerce ofrece una solucion
omnicanal unificada que puede satisfacer las
necesidades de una organizacién en torno al
comercio tanto B2C como B2B con integracién
nativa en funciones horizontales como la cadena
de suministro y las finanzas.

Comercio “en cualquier lugar”

Dynamics 365 Commerce se encuentra en una
posicion Unica para proporcionar comercio

“en cualquier lugar” con una solucién que

ofrece experiencias para canales tradicionales

y emergentes, diferentes modelos de negocio,
escenarios e identidades. La solucion puede
implementarse en tiendas minoristas, centros de
llamadas y canales online, y es compatible con los
procesos B2B y B2C.

Integracion de Dynamics 365
Sales y Dynamics 365
Customer Service

Dynamics 365 Commerce proporciona una
experiencia integrada nativa y cohesionada para los
escenarios B2B y B2C aplicables con las aplicaciones
de ventasy servicio al cliente, lo que permite

a las organizaciones abordar todos los aspectos

del proceso de compra de un cliente con una

Unica solucién.

Solucidn inteligente

Con los procesos de negocio y las caracteristicas
impulsados por la inteligencia artificial, el “/machine
learning” y otros modelos algoritmicos, como las
recomendaciones de productos, las perspectivas
de accesibilidad y la administracion de pedidos
distribuida, Dynamics 365 Commerce ofrece

una solucién inteligente y adaptable para una
organizacion en todas sus funciones de negocio
que les ayuda a proporcionar experiencias
atractivas a los clientes, a lograr eficiencias
operativas y a impulsar la productividad de

los empleados.

Plataforma robusta

Con su arquitectura robusta y una plataforma

de alto rendimiento que es rica en caracteristicas,
segura y conforme a la normativa, Dynamics 365
Commerce proporciona a los clientes una soluciéon
que puede gestionar la escala sin poner en riesgo
la experiencia del usuario, al tiempo que ofrece

la flexibilidad de ampliar e implementar nuevos
procesos de negocio omnicanal con un minimo
esfuerzoy coste.
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Ofrece experiencias de
compra completas, coherentes,
personalizadas y faciles de usar.

Comercio electronico B2B para
Dynamics 365 Commerce

®

Visita el sitio web de Dynamics 365 para obtener mas informacion sobre cémo Dynamics 365
Commerce puede ayudarte a conectar con los clientes en todos los canales.

Obtén mas informacion: https://dynamics.microsoft.com/commerce
Empieza aqui: https://dynamics.microsoft.com/get-started/free-trial/?appname=commerce
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Declinacion de
responsabilidades

© 2021 Microsoft. Todos los derechos reservados.

Este documento se proporciona “tal cual”. La informacion
y las opiniones expresadas en este documento, incluidas
las direcciones URL y otras referencias a sitios web

de Internet, estan sujetas a cambios sin previo aviso.

Tu asumes el riesgo de utilizarlo. Algunos ejemplos
tienen un caracter Unicamente ilustrativo y son ficticios.
No debe suponerse ni derivarse ninguna asociacion real.

Este documento no proporciona ningun derecho legal
sobre ninguna propiedad intelectual de ningun producto
de Microsoft. Puede copiar y usar este documento para
uso interno y como material de consulta.

El material que contiene este documento solo tiene
fines informativos y no pretende ser un sustituto

del asesoramiento profesional. Ponte en contacto
con un profesional contable o juridico para obtener
asesoramiento sobre las nuevas normas y directrices.
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