B2B y B2’

Resumen

Con el surgimiento de nuevos canales de comercializacion como el e-commerce, los mecanismos
tradicionales de mercadeo han cambiado. En efecto, las estrategias de marketing buscan una mejor
segmentacioén del mercado lo que implica desarrollar acciones acordes a sus perfiles, hecho que sin lugar
a dudas, se convierte en un reto tanto para las empresas, como para los profesionales del area. En el
siguiente articulo se exploraran las categorfas de segmentacion de mercado denominadas B2C y el B2B,
sus escenarios actuales y sus tendencias a futuro, de tal manera que las empresas u organizaciones puedan
direccionar mejor sus estrategias en procura de mejores resultados.
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JIntroduccion

La manera tradicional de llevar el producto hasta el cliente implica un procedimiento largo y desgastante
para las empresas; producir, transportar y comercializar los productos y servicios comprende tanto el
disponer de los suficientes recursos para el desarrollo de cada una de las etapas, asi como el monitoreo y
control de las mismas. Con el avance del mercadeo electrénico, las empresas vienen adoptando la cultura
virtual en sus modelos de negocio, lo que les permite ampliar su marco de accién y el panorama de
clientes, minimizando costos y estableciendo otros relaciones directas e indirectas con los clientes donde
la confianza y el conocimiento de las necesidades y expectativas de los mismos son la base.

En ese orden de ideas, existen diferentes categorias de segmentacién de mercado, que buscan llegar de
manera mas efectiva a cada uno de ellos; es importante anotar que sin bien las dindmicas recientes de
automatizar y agilizar el comercio por medio del Internet buscan llegar de manera directa al mercado,
hay notables diferencias entre establecer relaciones comerciales y de negocio entre las empresas, el
Estado y las personas naturales. Las primeras implican un conjunto de etapas centradas en resaltar las
caracteristicas y ventajas de los productos y servicios; mientras que los tltimos, centran sus objetivos en
los deseos y necesidades de los individuos, y como los productos y servicios ayudan en alcanzarlos. De
igual manera, los retornos y beneficios esperados distan en cada uno de ellos, siendo en las empresas, de
mediano y largo plazo diferentes a los consumidores que esperan resultados inmediatos. Entender estas
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y otras diferencias, permiten disefiar estrategias diferenciadas que, integradas a las potencialidades del
marketing digital permiten a las empresas alcanzar sus objetivos comerciales.

A continuacién, se presentan las dos categorfas mas frecuentes utilizadas en el mercadeo actual y sus
escenarios presentes y futuros.

1. Definicion de Business to Consumer (B2C)

En primer lugar, se debe considerar que el Business to Costumer (del negocio al consumidor, en inglés) o
B2C, no es un fenémeno nuevo, pero si ha tomado una nuevo significado en el mundo contemporaneo
donde gran parte de las transacciones comerciales son virtuales. EI B2C se refiere a la estrategia que
desarrollan las empresas comerciales para llegar directamente al cliente o usuario final. A pesar del
sentido amplio de la expresion B2C, en la practica suele referirse a las plataformas virtuales utilizadas por
el comercio electrénico para comunicar empresas (vendedoras) con particulares (compradores). Por eso,
el uso miés frecuente es “comercio electronico B2C” (TiendasvirtualesyComercioWeb, s.f.).

Conlaaplicaciéon del método B2C, las empresas tienen ahora la opcién de ofrecer a sus clientes comodidad
y confianza para que estos a su vez queden satisfechos por el cumplimiento oportuno y estimulen a cada
vez mas nuevos futuros compradores.

2. Situacion actual del B2C

Es importante para comprender el significado del B2C, el contexto sobre el cual se vienen presentando
los cambios recientes en el mercado: nuevas generaciones, practicas, codigos y medios de comunicacion
que influyen en la conducta de los consumidores. Prueba de ello son las plataformas virtuales donde las
personas prefieren comprar directamente a la empresa fabricante por una sensaciéon de confianza. En
este sentido las empresas buscan adaptarse al nuevo tipo de cliente, desarrollando estrategias optimas
que buscan aumentar las ventas y llegar a los clientes, promoviendo relaciones mas directas. Amazon y
Dell, aparecen como los pioneros en esta estrategia B2C.

En la actualidad, el comercio al por menor y al por mayor han encontrado en Internet una nueva
oportunidad de comercializacién, gracias al acceso que ahora tienen los consumidores a través
dispositivos méviles; al mismo tiempo las paginas web se convirtieron en medios generadores para
trafico de mercancias de libre circulacion, asi, las sinergias entre la tienda online y offfine no radica
simplemente en la busqueda de informacién antes de realizar la compra en el establecimiento; ambos
sectores tanto el virtual cémo el fisico se han complementado, y ahora integran estrategias multicanal
que impactan directamente al cliente, en este sentido el éxito ha sido evidente con las empresas que
deciden adoptar modelos de e-commerce en su portatolio de productos.

El término de B2C comienza a aplicarse en la parte corporativa de la empresa en aspectos como el
branding, el mercadeo internacional y el servicio al cliente, en los cuales para cumplir con los indicadores
de satisfaccion y acogida en el mercado es necesario tener en cuenta las siguientes variables. En ese
sentido, Lamillar (2005):

ILa administracion de mercadotecnia internacional tiene que llenar un numero de requisitos entre los que
encontramos la investigaciéon de mercados internacionales para identificar los diversos clientes finales
posibles, clasificarlos usando métodos de segmentacion, modificar sus productos de acuerdo a las exigencias
del sector, implantar una estrategia internacional de precios para determinar la escala de precios de venta,
que ayudaran a la empresa a establecer una ventaja competitiva sostenible en los mercados elegidos, generar
una estrategia promocional y organizar un sistema internacional de distribucion.
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Cabe anotar que, para lograr indicadores positivos de satisfaccion a los clientes, existen, segun Lin (2010)
tres variables, las cuales son necesarias para un impacto exitoso de la satisfaccion. Dichas variables son:
los niveles de calidad prestada en los servicios en relacién a la confianza y la capacidad de respuesta; la
calidad en la informacién suministrada referente a la seguridad y veracidad de la informacioén; y calidad
en la plataforma que soporta el sistema de informacion. Esta ultima se refiere al disefio y la interactividad
que se puede tener en esta para hacerla mas atractiva al publico.

En el contexto del mercado de las estrategias promovidas por el marketing B2C, nos encontramos con
un escenario de plaza grande, numeroso y segmentado, en el cual el proceso de compra es impulsivo
e influenciado por medio de técnicas de neuromarketing establecidas en los portales dispuestos para
realizar dichas compras, disponiendo de recursos como el ATL y BTL o mas conocido como “marketing
de experiencias”. A su vez las estrategias de mercadeo en este segmento son “dadas por las caracteristicas
del producto y el mercado objetivo, generalmente se utiliza la publicidad en medios masivos tradicionales
(TV, Radio y Medios Graficos) y on/ine (sitios web, buscadores, email marketing y redes sociales)” como
lo afirma el portal web Wuombo.com.

Algunas ventajas del B2C para el cliente se resumen en la informaciéon proporcionada en tiempo real
del estado del pedido adquirido, comparacién efectiva de precios frente a otras paginas web, compras
econémicas y por ultimo 6rdenes de venta efectivas y pagos 100% online.

Las estrategias de mercadeo B2B como B2C generan numerosos beneficios para las empresas, entre
ellos 1a elocuente disminucién de los costos logisticos, la amplia rotacién del inventario, el fomento de la
cultura colaborativa, la globalizacién de los habitos de consumo y de las buenas practicas de manufactura,
entre otras. Igualmente, se presentan impactos positivos para los clientes como el intercambio del
conocimiento y el aprendizaje, ademas de facilitar la comunicacion y el desarrollo personal y profesional.
No cabe duda que la implementacion de las plataformas virtuales atrae nuevos clientes, facilita el libre
comercio entre los paises impulsando las economias internas, rompiendo barreras y aceleran el proceso
de globalizacion.

3. Situacion futura del B2C

Para el escenario futuro del B2C, los desarrollos tecnoldgicos y en comunicaciones, sumado a la busqueda
de establecer una relacion mas estrecha y humana con los clientes ha generado la creacion de un nuevo
concepto denominado Businnes to People (B2P) basado en una forma de hacer mercadeo pensando en el
publico objetivo. Segun Reina (2015) asegura que “Este cambio en el modelo de negocio, obliga a las
empresas a entender que no se estan enfrentando a segmentos de mercado anodinos y estaticos, sino a
personas individuales con necesidades, gustos, preferencias, motivaciones, estilos de vida y simbologias
de consumo diferentes.”

Para las empresas de consumo masivo con negocios basados en plataformas B2C es complicado
entender este concepto y llevarlo a la practica ya que todos los procesos deben ser reformados para
que la compafifa no quede en el olvido; en la actualidad los grandes monopolios del mercado deben
estar a la vanguardia y cumplir con la expectativas del cliente, tener modelos innovadores que impacten
fuertemente en el mercado y sobre todo hacer inteligencia en el consumidor y determinar sus expectativas
y comportamiento para ofrecer productos y servicios que cumplan con sus deseos; esto es importante
aplicarlo ya que un cliente satisfecho es el que mantiene el mercado “a flote” y con buenos resultados
financieros. Al respecto, resalta la empresa Luxor Technologies que las estrategias del B2C deben procurar
que los productos y servicios estén en la distancia mas corta entre la empresa y el consumidor, generando
experiencias significativas que incrementen la satisfaccion del cliente.
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En conclusion, el marketing B2P es el futuro entre los consumidores, ya que es bajo esta modalidad, en
la que se encuentran las ticticas de empresa a empresa (B2B) y de empresa a consumidor (B2C) y ambas
se convierten en un mercado mas humano, fisico y personalizado.

4. Definicion de Business to Business (B2B)

El concepto de marketing industrial o Marketing B2B (Business To Business) hace referencia a aquel enfoque de
mercadeo, las actividades de marketing estan enfocadas a los individuos y organizaciones que adquieren
productos y/o setvicios que seran utilizados para la produccién de otros productos y servicios (Frias &
Duque, 2014).

Cabe anotar que con el surgimiento del e-commercey su aplicacion enlos negocios, empresas y consumidores,
se simplificé el proceso de compras facilitando la vida de las personas y la tecnificacion del mercado. Segun
el diario especializado Portafolio, se espera que para el afio 2020 se observara una creciente tendencia
de compras 100% online en la que aumentard significativamente el portafolio de productos y compras
inteligentes para cada usuario del mundo (Portafolio, 2013).

5. Situacion actual de B2B

El Business To Business mas conocido en el medio como B2B”, se caracteriza por ser un modelo de negocio
totalmente virtual de transacciones comerciales electronicas que desplazaron a un segundo plano los
modelos convencionales para la realizaciéon de negocios. Para Castillejo (2016) esta modalidad de negocio
implica una gama de acciones que se dan al interior de las organizaciones como son las compras, la
administracion de proveedores, pagos, abastecimiento, comercializacion y las tareas de servicio y soporte.
Afirma Castillejo que el B2B puede representar el 80% del comercio electronico gracias a las ventajas
que generan esquemas electronicos como son los e-marketplace, plataformas virtuales en las que dos o mds
organizaciones coordinan y canalizan sus transacciones comerciales facilitando asociaciones entre los
compradores y vendedores. Algunas ventajas de este modelo son la reduccién de costos por transaccion,
el incremento en las fuentes de suministro, el ahorro en tiempos y la eficiencia en las operaciones.

Haciendo un recorrido por la historia, se puede afirmar que los origenes del comercio el electrénico se
remontan al afio 1995 en el que se crean paginas web tales como Amazon e E-Bay, que hasta el dia de hoy
son los e-commerce que mas mueven mercancias en todo el mundo. “En este mismo afio los integrantes
del G7/G8, bloque conformado por las econémias mas grandes del mundo como Estados Unidos,
Alemania, Francia, entre otros, crearon la iniciativa de un mercado global para Pymes, esta plataforma
tenfa por objetivo aumentar el e-commerce entre las empresas de todo el mundo” (Salas, 2014); a partir
de esta iniciativa y con medios como Internet, el comercio mundial se volvié mas eficiente y mds seguro
puesto que los contactos, conversaciones y envio de informacién se hacfan de forma inmediata. A partir
de esto comienza el concepto de venta de servicios por la red, usando como forma de pago medios
electronicos y bancarios respaldadas por las diferentes entidades para la realizacién de transacciones
seguras.

A partir de la creacién, desarrollo e implementacion de los pagos en la web se comenzaron a automatizar
los procesos de seleccion, envio de datos y especificaciones de los productos adquiridos por los usuarios
de las paginas web, lo que llevo a la implementacion de las primeras versiones de bases de datos soportadas
por aplicaciones dinamicas y de facil interacciéon por parte del usuario; ademas la publicidad en la red,
comienza a ser viral utilizando estrategias de impulso a las ventas on/ine apalancadas por las redes sociales.

Lo anterior implica para las empresas, generar acciones que les permitan integrar todas las etapas que
la empresa ejecuta alrededor del cliente desde la identificacién de la demanda hasta el apoyar el uso del
producto después de la venta.
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Las diferencias entre el B2B y el B2C se resumen en las siguientes ideas: aunque no lo parezca son dos
modalidades que entre si tienen muchas cosas en las cuales se complementan. Por ejemplo, a pesar de
que no se venda directamente al consumidor final, el marketing B2B depende en gran parte del marketing
B2C, es decir que la demanda en el marketing B2B depende directamente de la que existe en el B2C. De
igual manera, en el marketing B2B el mercado es muchisimo mas reducido y la posibilidad de encontrar
nuevos clientes es mucho menor. Aun asi, el valor por cada transaccion si que es mayor, por lo que cerrar
un cliente puede suponer conseguir un gran beneficio a largo plazo (Romero, 2015).

Entre las ventajas que tiene el B2B para las empresas se tienen las siguientes: seguridad en los datos e
informacion de los clientes gracias a los mecanismos de proteccion de datos personales; al invertir en
mas canales de oferta, las probabilidades de incrementar el numero de clientes son fuertes en relacion
a la competencia; los precios pueden estandarizarse lo que elimina el concepto de regateo y por dltimo,
la posibilidad de informar a los clientes sobre el producto/setvicio considerando instrucciones de uso,
términos y condiciones y precios.

Otras empresas pueden optar por comercializar sus productos o servicios tanto a mercados B2B como a
B2C. Por ejemplo, un servicio de limpieza se puede orientar a las empresas en lugar de hogares o dividir
el negocio entre estos. Los fabricantes desarrollan los mismos productos para ambos sectores, pero
los productos de paquete se disefian para las empresas en volumen o en un formato de gran tamafio.
Por ejemplo, en los clubes de almacenes, la misma mercancia esta disponible para B2B y B2C, pero las
condiciones de crédito y el manejo de los impuestos se tratan de manera diferente. Los restaurantes son
un mercado B2C, pero pueden ofrecer servicios de catering a empresas (Montijo, 2013).

En el comercio electronico se presentan ciertas ventajas y desventajas tanto para las empresas como para
sus clientes; entre las ventajas para las primeras, es una creciente disminucioén de la fase de fabricacion,
la implementacién de un marketing mas individualizado, la presencia permanente y la facilidad en la
distribucion del producto que permite llegar a los usuarios.
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Lo anterior implica para las empresas, generar acciones que les permitan integrar todas las etapas que

la empresa ejecuta alrededor del cliente desde la identificacién de la demanda hasta el apoyar el uso del
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Las diferencias entre el B2B y el B2C se resumen en las siguientes ideas: aunque no lo parezca son dos

modalidades que entre si tienen muchas cosas en las cuales se complementan. Por ejemplo, a pesar de que
no se venda directamente al consumidor final, el marketing B2B depende en gran parte del marketing
B2C, es decir que la demanda en el marketing B2B depende directamente de la que existe en el B2C. De
igual manera, en el marketing B2B el mercado es muchisimo mas reducido y la posibilidad de encontrar
nuevos clientes es mucho menor. Aun asi, el valor por cada transaccion si que es mayor, por lo que cerrar
un cliente puede suponer conseguir un gran beneficio a largo plazo (Romero, 2015).

Entre las ventajas que tiene el B2B para las empresas se tienen las siguientes: seguridad en los datos e
informacién de los clientes gracias a los mecanismos de proteccion de datos personales; al invertir en
mas canales de oferta, las probabilidades de incrementar el numero de clientes son fuertes en relacion
a la competencia; los precios pueden estandarizarse lo que elimina el concepto de regateo y por ultimo,
la posibilidad de informar a los clientes sobre el producto/servicio considerando instrucciones de uso,
términos y condiciones y precios.

Otras empresas pueden optar por comercializar sus productos o servicios tanto a mercados B2B como a
B2C. Por ejemplo, un servicio de limpieza se puede orientar a las empresas en lugar de hogares o dividir
el negocio entre estos. Los fabricantes desarrollan los mismos productos para ambos sectores, pero
los productos de paquete se disefian para las empresas en volumen o en un formato de gran tamafo.
Por ejemplo, en los clubes de almacenes, la misma mercancia esta disponible para B2B y B2C, pero las
condiciones de crédito y el manejo de los impuestos se tratan de manera diferente. Los restaurantes son
un mercado B2C, pero pueden ofrecer servicios de catering a empresas (Montijo, 2013).

En el comercio electrénico se presentan ciertas ventajas y desventajas tanto para las empresas como para
sus clientes; entre las ventajas para las primeras, es una creciente disminucion de la fase de fabricacion,
la implementacién de un marketing mas individualizado, la presencia permanente y la facilidad en la
distribucion del producto que permite llegar a los usuarios.

Para los compradores también existen ventajas potenciales tales como son el acceso a ofertas de productos
mas amplias con condiciones y precios accesibles, la obtencion de articulos no disponibles en el mercado
local, la informacion y especificaciones detalladas de los productos, la seguridad en los procedimientos
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para realizar la compra, el ahorro en temas de desplazamiento, entre otros. Una de las desventajas que
poco a poco se viene subsanando, son los aspectos legales, debido en parte a los avances en marketing
digital frente a la legislacion actual.

Actualmente las empresas, sin importat su tamaflo, estan apostando por la implementacién del comercio
electronico en sus estrategias de mercadeo, gracias a sus beneficios como son la reduccion de los costos
logisticos, la publicidad que se puede generar en la internet y redes sociales, el incremento en las ventas,
entre otros. El e-commerce es de gran utilidad debido a que facilita la identificacion de nuevos proveedores
y socios comerciales potenciales para nuevas oportunidades de negocio.

6. Situacion futura del B2B

Frente al futuro del negocio B2B, algunas cifras recogidas por Estevez (2016) presentan las oportunidades
que pueden ser aprovechadas por las empresas:

El 40% de las empresas cuyo negocio principal es B2B ya venden online. En promedio, la facturacion del
canal online alcanza el 11,9 % del total de la facturacion de la empresa.

Los canales mas usados para las acciones de marketing son: email marketing, redes sociales, creacién de
contenidos y presencia en eventos de terceros.

Los soportes digitales pagados mas usados son los anuncios en buscadores y los anuncios en redes sociales;
sin embargo, los mas efectivos son los soportes de larga duracién (videos o articulos, creados para sitios
externos).

La red social mas utilizada para el marketing entre empresas es Linkedin con un 81,3% de las empresas,
seguida por Twitter (66,3%) y Facebook (62,2%). Sin embargo, se otorga la mayor efectividad a Whatsapp.

En el 2025 el 75% de los compradores B2B seran millenials (entre 18 y 34 afios), de los cuales el 90%
declaran realizar compras B2B online. Ademas, buscan experiencias similates a las que tienen en su vida
personal.

China sera el mayor mercado de e-commerce del mundo con un potencial de expansion sin precedentes.
Los Marketplace con Alibaba.com a la cabeza, dominaran el comercio mundial.

El panorama B2B también crecera en América latina, incluyendo Colombia, gracias a la penetracion
movil, la cual se estima en el pafs en 108.3% lo que equivale a mas de 51 millones de lineas activas. Segun
el periédico Portafolio, los dispositivos méviles seran un elemento fundamental dentro en la formulacién
de la estrategia de mercadeo B2B de las empresas y para el 2020 la informacién recogida dentro de estas
plataformas liderara el 5 por ciento de las ventas globales (Portafolio, 2015).

Pero quiza, el gran avance en los ultimos tiempos en el comercio electrénico sera la implementacion

de los modelos B2B impulsados por la internet y sistemas colaborativos apalancados por las nuevas
tecnologias.
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