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2. ABSTRACT
Este trabajo se basd en la investigacion sobre la generacién de contactos de

negocios (especificamente para generar ventas en un servicio B2B) y como esta
labor puede ser asistida por medio del uso de redes sociales y otras herramientas

online.

Por medio de la experimentacion en campo se observaron los resultados que se
obtuvieron de la realizacion de llamados con el objetivo de concretar una reunion
de presentacion a encargados del area de marketing de empresas de primera
linea en Argentina y como la eficiencia se modifica al utilizar redes sociales como

herramientas que facilitan la tarea de contacto.

Los resultados observados fueron positivos demostrando las mejoras que se
obtienen por medio del uso de estas herramientas y por otro lado explicando con

los efectos que se generan en el proceso y como estos afectan al resultado final.
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4. INTRODUCCION

En las empresas que ofrecen servicios especificos a otras empresas,
especialmente las que requieren una venta consultiva o una relaciéon de largo
plazo entre el proveedor y el cliente, el desarrollo de nuevos negocios es un

desafio importante.

Para poder generar nuevos negocios se busca generar contactos en los
potenciales clientes y muchas veces al no contarse con informacion relevante
sobre la empresa ni conocer quién es la persona con la que se debe gestionar una

reunion, se recurre a la realizaciéon de llamados en frio.

Los llamados en frio, aquellos realizados directamente hacia el conmutador central
sin tener informacion relevante sobre quién es la persona a la que se necesita
contactar, hacen que el proceso de busqueda de nuevos prospectos se alargue ya
que en muchos casos se requiere realizar una cantidad importante de llamados

hasta dar con los datos de la persona con la que es necesario comunicarse.

La experiencia en desarrollo de negocios para empresas relacionadas con el
marketing donde hay que generar este tipo de contactos indica que el uso de
herramientas como las redes sociales online puede hacer mucho mas eficiente

este proceso.

El objetivo de esta tesis es comprobar por medio del andlisis de datos de campo

cuanto afecta el uso de estas herramientas en los resultados reales.
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Para comprobarlo se realizan diversas pruebas, midiendo la eficiencia y
estudiando el impacto de cada ejercicio en el resultado del ciclo de obtencién de

reuniones.

En este caso se tomaran la concrecion de una reunidon con un potencial cliente
como cierre del ciclo para evitar que los resultados del experimento se vean
alterados por factores externos que influyen en el cierre de una venta como ser la
situacion de cada prospecto en relacién al servicio ofrecido o la predisposicion a

cambiar de proveedor.

Sustento tedrico sobre los procesos de ventas B2B y el uso de redes

sociales.

En primer lugar tenemos que entender que las redes no son meros directorios y
que para poder obtener informacion relevante es muy importante realizar un

trabajo previo de generacién de contactos.

Es por eso que es muy importante incorporar en ellas a la mayor cantidad de
nuestros contactos del mundo real, para de esta forma tener un punto de partida

mas amplio e interesante.

Por otro lado, hay formas muy ingeniosas de montar redes y de ampliar nuestros

contactos.

Una forma muy interesante de hacerlo es generando grupos de interés de temas

relacionados a lo que estamos buscando.
Esta actividad es altamente productiva ya que genera resultados excepcionales.

Citando un fragmento de el libro “Tribes” de Seth Godin “It's simple: there are
tribes everywhere now, inside and outside of organizations, in public and in private,
in nonprofits, in classrooms, across the planet. Every one of these tribes is
yearning for leadership and connection. This is an opportunity for you- an

opportunity to find and assemble a tribe and lead it. The question isn’t, It is
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possible for me to do that? Now the question is, Will | choose to do it?”" que
podriamos traducir como “Es simple: hay tribus por todos lados hoy en dia, dentro
y fuera de las organizaciones, en publico y en privado, en organizaciones sin fines
de lucro, en las aulas, alrededor del planeta. Cualquiera de estas tribus esta
desesperada por liderazgo y conexién. Esta es una oportunidad para Ud. Una
oportunidad para encontrar y agrupar una tribu y liderarla. La pregunta no es

¢Puedo hacer eso? La pregunta ahora es ; Escogeré hacer eso?”

Este parrafo nos deja bien en claro que generar un grupo con una cantidad

importante de seguidores no es un problema en la actualidad.

El Objetivo

Como se menciona en la introduccion, la generacién de reuniones de venta es un
tema clave para quienes tienen como responsabilidad la generacion de negocios

entre empresas (B2B).

El objetivo de este trabajo consiste en evaluar la utilizacién de las redes sociales
online en el proceso de venta consultiva de servicios a empresas y observar el

impacto que tiene el uso de estas herramientas en el proceso de ventas.

Para esto el estudio se va a centrar en la primera parte del ciclo de ventas que

llega hasta la concrecion de una reunién de presentacion.

EL PROPOSITO es evaluar qué tanto influyen la informacion y las ventajas que se
pueden obtener por medio de la utilizacion de las redes sociales online disponibles
en acortar los tiempos de concrecion de una reunion de presentaciéon y por otro
lado, evaluar también si el haber utilizado estas herramientas afecta la

probabilidad de concretar una reunion.

! Godin, Seth: (2008) Tribes, we need you to lead us. Portfolio
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En este caso el trabajo se realizara tomando como base la generacion de
contactos con responsables del area de Marketing de empresas de primera linea

en Argentina para ofrecerles el servicio de Marketing Digital.

5. CONTEXTO SOBRE VENTAS B2B Y REDES SOCIALES
Como ya se menciond anteriormente, el trabajo se basa en la optimizacion, por

medio del uso de redes sociales, de los resultados de las llamadas en frio en

negocios B2B de servicios,

Para comprender un poco mejor el contexto, es importante explicar el concepto de

negocios B2B.

Segun InvestorWords.com “Business-To-Business. A transaction that occurs
between two companies, as opposed to a transaction involving a consumer. The
term may also describe a company that provides goods or services for another
company.” Traducido al espanol: “B2B es toda transaccion que se desarrolla entre
dos companias diferentes en lugar de las transacciones que se desarrollan
involucrando a los consumidores. El término también describe a una compafdia

que ofrece bienes y servicios para otras compafias”.?

En este caso se toman las empresas que brindan servicios a otras empresas y por
ende su proceso de venta es mucho mas especifico y acotado que aquél orientado

hacia las ventas masivas al consumidor.

En los casos de B2B, habitualmente el foco son areas de compras de empresas
de distintos tamanos, asi como también los responsables de las areas que utilizan

los servicios especificos que se ofrecen en cada caso.

En el caso particular que estamos tratando el foco son los decisores de compra
del area de Marketing de empresas grandes, que pueden ser desde el Gerente del

area hasta los gerentes de marca (“brand managers”) de cada marca en particular

2 Investor Words: http://www.investorwords.com/364/B2B.html
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dentro de la empresa, pasando por los jefes de publicidad, gerentes de categoria
(“Category Managers”) y los jefes de productos (“Product Managers”),
dependiendo de la estructura especifica en cada caso y el poder de decisién sobre

temas especificos de cada nivel.

En este tipo de ventas, es importante optimizar el tiempo de contacto ya que existe

un riesgo importante de perder tiempo en forma ineficiente de trabajar.

También es importante mencionar como es la forma habitual de trabajo y como se

plantea mejorar los resultados.

Habitualmente se utilizan para la generacién de leads y ventas en servicios B2B
distintas herramientas como guias profesionales (Paginas Amarillas, Revistas de
Negocios, Guia Senior, etc.) que contienen informacion sobre ciertas empresas y

dentro de ellas quienes son las personas a cargo de cada area.

Estas herramientas eran las uUnicas disponibles hasta hace unos afos atras,
siendo bastante efectivas pero con una serie de problemas importantes como el
no contar con informacion actualizada ya que las bases de datos se actualizan una
vez por ano o contar con informacion solamente de personas de alto rango que
son muy dificil de contactar y que muchas veces no son quienes toman decisiones

tacticas en el dia a dia.

Al final del dia, la forma mas comun de contactarse consiste en la realizacion de
llamadas en frio sin informacion previa, buscando que desde un conmutador o
desde la secretaria del area brinden informacion sobre las personas clave que

toman decisiones sobre los servicios que se ofrecen.

El problema que presenta esta técnica es que muchas veces en estos puntos de
informacion se niegan a brindar los datos de contacto de estas personas y se
filtran las comunicaciones. Por otro lado, se genera un circuito mas largo para
alcanzar el contacto esperado y esto implica un costo importante en tiempo y

esfuerzo.
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Como base para este trabajo se tomd el nacimiento de redes sociales
(especialmente las profesionales) , las cuales se entiende, pueden optimizar el
proceso de contacto en forma muy eficiente y acortar la cantidad de pasos
necesarios para generar una reunion de ventas, asi como también el tiempo entre
el contacto inicial y la concrecién de la reunién. Para esto es importante entender
coémo funcionan estas herramientas y qué se espera generar con su uso. Es
importante entender que como toda herramienta estan disefiadas para solucionar

un problema especifico y su uso en otro contexto puede no ser eficiente.

En este caso entendemos que si bien este no es el propdsito principal de las redes
sociales, son herramientas que nos brindan informacion clave para optimizar el
proceso de contacto y concrecion de reuniones y por ende nos permiten acortar
los tiempos y los pasos en este proceso, lo cual es precisamente el objetivo de

esta tesis.

También, es interesante, dentro del contexto entender que recién en 2007/2008
redes sociales como Linkedln o Facebook se comenzaron a utilizar mas
fuertemente a nivel profesional, lo que generd que exista una masa critica que no
estaba disponible apenas un par de afos atras. Este es un factor clave, ya que si
las herramientas no son alimentadas con datos relevantes y actualizados en forma

constante, su uso no tiene sentido.

Al contar hoy en dia con una cantidad mas que representativa de profesionales
con sus datos actualizados en estas redes, podemos generar consultas que nos
den como resultado datos relevantes brindando informacién sobre personas en la
mayoria de las empresas relevantes para el caso y en varios contactos dentro de
cada una en el area de marketing. Esto es vital para utilizar la herramienta
efectivamente y para poder conseguir los resultados esperados de optimizacion

del proceso de contacto.

A continuacion vemos un grafico que muestra el crecimiento en usuarios de

LinkedIn (la principal red que vamos a utilizar) entre 2007 y 2008 a nivel mundial.
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Como parte del contexto es también importante mencionar el proceso de trabajo
para que quede claro cdmo se realiza la tarea en forma habitual y como se plantea

realizar la tarea en base al uso de estas nuevas herramientas.

i. Herramientas

El fendmeno de Internet esta generando grandes cambios en la sociedad. Entre

estos cambios vemos que se afecta aspectos econdmicos, al brindar una nueva

3 http://siteanalytics.compete.com/linkedin.com/?metric=uv
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forma de realizar transacciones comerciales; aspectos culturales, como la apertura

a nuevas formas de conocer el mundo y principalmente aspectos sociales.

Estos ultimos se comenzaron a ver afectados con diversos fendmenos que se
generaron a partir de que la gente se volco a esta una nueva herramienta no sélo
para investigar, sino también para comunicarse. Desde el uso del chat y las webs

personales la vida social cambié para muchas personas.

A mediados de los noventa si una pareja declaraba que se habian conocido por
internet parecia un cuento de ciencia ficcion, mientras que hoy en dia un
porcentaje importante de las parejas que se casan en Estados Unidos se conocio

por medio de la red.

En este entorno a principios del milenio, las capacidades de desarrollo
aumentaron y se empez6 a gestar lo que hoy se denomina “WEB 2.0” que

consiste en la participacion e interaccion del usuario para generar contenido.

Es gracias a esto que comienzan a surgir distintos sitios de internet que utilizan
esta capacidad participativa con fines sociales, generando una combinacion

explosiva y dandole cada vez mayor poder al usuario para generar contenidos.

Entre las posibilidades que obtiene el usuario se encuentra la de poder compartir
informacion con sus amigos / conocidos / colegas y esto es lo que hoy en dia

denominamos Redes Sociales.

Las redes sociales comienzan timidamente permitiendo que los usuarios se
vinculen entre si y ayudando a que la informacion se pueda compartir mas

facilmente dentro de la red.

Logicamente a medida que pasa el tiempo la sofisticacion va creciendo y las redes
van tomando distintos enfoques. Existen redes universitarias, donde los
estudiantes pueden interactuar con sus companeros y compartir fotos,
comentarios, etc., redes de enfocadas al amor donde la gente puede buscar entre

distintos perfiles para encontrar pareja, redes profesionales donde los distintos
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profesionales pueden intercambiar informacién laboral, comentarios, articulos, etc.

y asi sucesivamente con la tematica que se nos pueda ocurrir.

El trabajo se enfocara principalmente en las redes profesionales, ya que estas son
la principal fuente de materia prima para la generacibn de negocios Yy
oportunidades comerciales, pero sin dejar totalmente de lado a las otras
alternativas, ya que también pueden ser utilizadas en ciertos casos o para cubrir

ciertas audiencias que pueden quedar excluidas.

Como ya mencioné existen distintos tipos de redes sociales. A continuacion se

resumen los principales y cuales son sus caracteristicas.

a. Tipos de Redes Sociales
A continuacion se detallan los distintos tipos de redes sociales que existen en

base al tipo de contenidos que estas ofrecen:

b. Redes sociales profesionales
Este tipo de red social es en la que haré foco a lo largo del trabajo. El objetivo

principal de las redes profesionales consiste en la generacién de contactos
profesionales, la simplificacion del flujo de informacion laboral/profesional y la
facilitacion de informacion social sobre los contactos, lo que permite acceder a una

red de contactos mas amplia y que genere relaciones de confianza.

Uno de los factores fundamentales de estas redes consiste en el factor confianza,
al poder confirmar los datos de una persona, ya que esa persona tiene algun
contacto en comun en el que uno puede confiar y esto nos da cierta tranquilidad
de que esa persona no alteraria demasiado sus datos profesionales, ya que esta

informacion quedaria expuesta a sus contactos que podrian desmentirlo.

c. Redes sociales personales
Las redes personales son aquellas que no tienen fines laborales sino que
meramente se basan en generar y mantener contactos sociales. La principal

finalidad de estas redes consiste en compartir informacién con amigos (fotos,
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videos, etc.), conocer gente nueva, mantenerse en contacto con gente, asi como
también son utilizadas como entretenimiento al proponer juegos para interactuar

con contactos.

En la actualidad son las redes sociales personales las que tiene un mayor auge y
han experimentado un crecimiento descomunal pasando de no tener
practicamente participacion de mercado en la web a convertirse en sitios que se
ubican entre los 20 con mas cantidad de visitas, como por ejemplo MySpace que
esta en el 6to lugar entre los sitios mas visitados, Facebook que ocupa el 8vo,

Orkut en el onceavo lugar y Hi5 en el puesto 19.*

d. Redes sociales tematicas o de nicho
Por su parte también existen redes que tienen una tematica en particular como
elemento de cohesion. Estas son mucho mas enfocadas y tienen como fin la

utilizacién de un servicio en comun con el resto de los integrantes.

Originalmente estas fueron las que primero surgieron dando pie a la creacién de

cada vez mas sofisticacion en lo que respecta al desarrollo de nuevas redes.

Un ejemplo de estas redes son las que se basan en el intercambio de fotos donde
se pueden definir amistades, luego surgieron los grupos de intercambios de otros

tipos de contenidos como videos, articulos, etc..

Algunos ejemplos de estas redes son: Flickr, YouTube, Badoo, Friend Finder, Hot

or Not, etc.

e. Redes Sociales Relevantes para el estudio
El foco de este trabajo se basa en el uso de LinkedIn como herramienta principal,
pero los resultados pueden extrapolarse al uso de otras redes sociales

profesionales que complementan la informacion.

* Ref. Alexa.com 10 de Marzo de 2009
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La utilizacién de LinkedIn se debe a que hoy en dia es la red que cuenta con
mayor cantidad de informacién en Argentina y permite mostrar resultados mas

completos.

Linked [T}).

LinkedIn es la principal Red Social de negocios a nivel mundial con mas de 35

millones de usuarios a nivel mundial, de los cuales 210.000 son de Argentina.’

La herramienta surge en 2001 como una forma eficiente de gestionar contactos y

como una alternativa digital a las tarjetas personales.

Con el correr del tiempo la red fue incorporando una serie de herramientas que
resultan clave para su funcion actual, entre ellas la posibilidad de realizar
busquedas, agregar contactos existentes y ver que “eslabones” lo vinculan a uno

con la persona que esta buscando contactar.

LinkedIn es una de las primeras herramientas de redes y tiene una cantidad
importante de desarrollo en diversas funciones que facilitan hoy en dia el trabajo
de ventas, recruiting, desarrollo de negocios, compras estratégicas, marketing y

muchas mas areas.

La importancia que toma la LinkedIn a nivel mundial en los ultimos anos se ve
reflejada en la publicacion de varios libros que explican como utilizarlo de la forma

mas eficiente posible para generar negocios y ampliar redes de contactos.

Libros como “I’m on LinkedIn, Now What” de Jason Alba nos demuestran que esta
herramienta tiene una potencia muy relevante y una gran importancia a la hora de

realizar negocios en el siglo XXI.

® Fuente: LinkedIn.com 7 de Marzo de 2009
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Por otro lado, podemos ver que el aumento en la cantidad de gente que se suma a
LinkedIn es exponencial debido al factor viral, ya que cuando alguien se suma

suele invitar a sus contactos para que se sumen al sitio.

LinkedIn ofrece una cantidad importante de herramientas que incluyen la
busqueda por nombre, cargo, empresa y pais (busqueda avanzada), la posibilidad
de generar grupos de intereses, la posibilidad de enviar e-mails a los miembros de
estos grupos, la posibilidad de solicitar a nuestros contactos que nos presenten
con sus contactos (presentacion), asi como también otras herramientas que no

vale la pena mencionar ya que no las vamos a utilizar en este trabajo.

.
Llnkedﬁ® People ~ Jobs - Answers ~ Companies ~ Account & Settings | Help | Sign Out Language ~
Explore People Search: Harvard - Vice President at Google - Accounting Search People [~] m Advanced
£ Home Reach key decision makers. Upgrade to a premium account.
&4 Groups +
9 People you may know
A profie - [ People youmayknow |
Network Updates o o Teiioi
Edit My Profile P Rodrigo Teijeiro Invite | x
View My Profile What are you working on now? Founder & CEO of Sonico
Recommendations A Matias Nico Berman Invite | %
B contacts = lercadoLibre inc.
Connections Mariano Amartino Invite | %
\mported Contacts Today Founder and CEO, Uberbin VA
Network Statistics - See more »
5% APPLICATION UPDATES (3
) Inbox
Compose Message g;gg?nlsKhoun wants to read Advanced ActionScript 3 with Design
Received
Sent Miguel Khouri is reading ActionScript 3.0 Bible R
Archived Miguel Khouri is reading Foundation Actionscript 3.0 Animation Ad Operations/Sales Planner
= Making Things Move! Cardomain.com/StreetFire.net, Greater Los
45 Applications * Angeles Area
28 CONNECTION UPDATES (7
José Carrizo is now connected to Veronica Yentel
Dario Diament is now connected to Ana Lerer Affiliate Manager
Matias Mercedes Barradas is now connected to Mariela Di Capua, Spot200 Network, Scottsdale, Arizona Area
DellAnno German Medaglia, and 3 other people. Salary: Pay based on experience
Irigoyen Matias Paterlini is now connected to Charlie Nichols Browning, Posted by: Josh Gray

Matias Celani and Marcos Pueyrredon
Business Developer at E- . o .
volution Rocio Heredia is now connected to Agustin Crucer

What are you working on? Show more.

Lo importante es no contactar en forma directa ni invitar a gente a quien no

conocemos, ya que esto va contra las reglas de uso del servicio.

Nos esta permitido buscar informacion relevante y solicitar presentaciones, pero

no ampliar nuestra red en forma indefinida invitando a contactos desconocidos.

facebook
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Facebook es la red social de mayor importancia en Latinoamérica y la de mayor
penetracion en la audiencia adulta en Argentina con el tercer lugar en trafico en el

pais.®

Si bien facebook no tiene tanta trayectoria como LinkedIn, ni un enfoque tan
empresario, este sitio, fundado en 2006 por Mark Zuckerberg, tuvo un crecimiento

increible tanto en la regién como en el mundo.

La principal ventaja que tenemos al usar facebook.com es que la cantidad de
gente que podemos encontrar es mucho mayor, pero por otro lado, es mas

complejo obtener datos comerciales o vinculados a la empresa.

Podemos de todos modos utilizar a facebook para investigar sobre contactos en
comun con quienes busquemos, hacer consultas a nuestra red de influencia,
enterarnos de noticias y novedades, asi como también enviar mensajes directos

que tienen una efectividad bastante mayor a la que tiene un e-mail directo.

Todo esto debe hacerse respetando la politica de privacidad del sitio (no podemos

enviar mensajes a gente que no conocemos).

® Fuente: Alexa (www.alexa.com) 8 de Marzo de 2009
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facebook Home Profile Friends Inbox Matias Del'Anno Irigoyen  Settings Logout Q
Suggestions See Al

=) = What's on your mind?

£ famil Nico Berman x

mie m 3 Add as Friend

£ mea i -

Photos ) Matt Tallén Hde ~  Sponsored

¢]] Links A 4

— Poud . Connect With More Friends &
%A Video Share the Facebook

v More # Create experience with more of

your friends. Use our
simple invite tools to start
connecting.

= ¥

Matt just took the "Que Caballero del Zodiaco eres????" quiz and the result is
Milo de Escorpion.

Enter a friend's email address...

Highlights

As Profile Pictures
g by Rodolfo Llanos
25 minutes ago * Comment - Like - Take this Quiz - Compare yourself to Matt Q3
el <A =5 Cavesdel éxitodelos &)
Management 2.0 negocios por internet...
Source: apps.facebook.co posted by Jonathan Baldovino
- : Q1
25 minutes ago - Comment * Like - Share Mobile Uploads
by Mariano Amartino
Ismael Briasco Hurley escribiendo el guion de The Empire Strikes Back Q1
no tiene precio!!! lo mejor de toda la serie Lost desde que empezo!
jajaja
]’llnjnut" ago - Comment - Like sac
- es ag Silvina Kripper commented on
this.
1) Natalia Bocassi likes this. 1

Facebook tiene una gran cantidad de herramientas, pero principalmente nos
permite hacer busquedas de perfiles y encontrar si tenemos contactos en comun

con las personas que buscamos.

Si bien Facebook nos brinda una excelente plataforma, para poder mejorar los
resultados, no vamos a utilizar esta red durante el trabajo con la finalidad de

simplificar los procesos.

plaxo

Plaxo es una red profesional orientada a la generacién de contactos y a la

administraciéon de los datos de estos.

Si bien Plaxo tiene una penetracion mucho menor a la de LinkedIn hay una
importante cantidad de profesionales en la region que la utilizan para generar y

administrar contactos.
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() pk\)(o Mi perfil | Conexiones | Mas ~

Publicar mensaje = Afiadir fotos [i] Compartir enlace Mostrar: | Todos ]z‘

MaryPat Kavanagh Order your free marketing to the affluent CD by @kellyoneil at
http://snipurl.com/m2mgift 32 es ago mediante Twitte

Afiadir comentario  jMe gustal Mas ~
® Eduardo Sebriano esta conectado con Gabriel Razzotti © Conectar a Gabriel
© Carlos Noro ha publicado un comentario en el perfil de de Marcos

Gerald Desmons ha publicado en Tumblr

WilliamBuist: FB RT: Kirstin Elaine Myers Indian actors wanted in NYC for a part in Bollywood
movie. Write me at... mds »

mas »

Afiadir comentario e gusta! Més ~
@® Teddy Bengtsson esta conectado con Daniel Goldschmidt y Gretta FitzGerald
® Marcos Pueyrredon esta conectado con Carlos Noro y analia roca

Gerald Desmons ha publicado en Tumblir

WilliamBuist: @DaveClarke thanks for picking me at http://twibes.com!

mas »

Afiadir comentario jMe gustal Mas v

Las herramientas de busqueda de Plaxo se orientan mucho mas a la incorporacion
de contactos existentes en la base de datos que a la busqueda de nuevos
contactos y es por eso que no es tan eficiente como LinkedIn para el propdsito de

este trabajo.

Por esto es que tampoco incluiremos a Plaxo en el trabajo.

XING’

Xing es una red de menor tamano, pero que tiene una penetracion importante en
la regién ya que es la primera que tuvo su contenido en espafiol y por otro lado
hace un poco mas de un afo adquirid a Neurona.com’, una red social local que

contaba con una base muy interesante de usuarios.

La herramienta de busqueda que proveé XING es muy detallada, pero para poder

obtener datos relevantes es necesario contar con una red amplia, ya que solo nos

” Fuente: http://www.bits20.com/80/xing-compra-neurona.html
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muestra datos completos (incluyendo nombre y apellido) de las personas que se
encuentran en nuestra red ampliada (contactos de nuestros contactos) pero no de
aquellos que estan a un paso mas, lo que dificulta de gran manera la obtencién de

datos si no se cuenta con una base muy importante de contactos inicial.

No tomaremos en cuenta a XING para los fines de este trabajo.

Contacto | Ayuds

) Cerrar sesion
9.743 usuarios conectados . B
Busqueda °'
+ Invitar contactos 0do queds

Bisqueds

* Inicio Busqueda Mensajes Contactos Grupos Eventos Empleo BestOffers
Mi pagina inicial | Miperfil | Configuraciones | Suscripcion Premium | Facturas e informacion bancaria
Matias! N ~ —

Hola Matias ® Personalizar pagina inicial (E2]

¥/ Completa tu perfil y haz que sea mds facil O Mis alertas de biisqueda =

v/ Averiqua cudles de los de tu libreta de dil i ¥a son usuarios de XING.

v Buscaatus fieros de trabajo v amigos de Ia ¥ Ser Premium

~ » Aprovecha todas |as ventajas de la
¥ Puedes modificar tus de idad v que tu perfil no esté para Premium

ajenos ala como Google.

¢Tienes preguntas que nadie
- - 2
Novedades en mi red DEZIE _— ) il r
Encuentra respuestas en los mas de |
15.000 grupos de debate que te ofrece
XING. {Entra aqui!

Ultimamente no se ha producido ningin cambio en tu red

Nuevos usuarios 3] Quién ha visto mi perfil 3]

Cintia Gisele Hassan Todavia nadie ha visto tu perfil. Cor ias mas

Emerson con un perfil completo y 6n rapida

Miquel Angel MARTIN Hombre Apellidos
m Di Gral de Cultura Correo electrénico

Florencia Raffa Enviar Vista preliminar
u Universidad de Palermo

MARIA ALICIA GOMEZ 8
m Ministerio Economia Y Obras Publicas Mired

mas»
1 6 4.219

= nuevos facil 1 Ofertas de emnleo nara mi nerfil [

Todas estas herramientas nos permiten generar contactos en forma mas eficiente
y acortando los tiempos para obtener un resultado positivo y gestionar una

reunion.

A lo largo del trabajo de campo se utilizaran las herramientas para realizar
investigacion sobre las empresas seleccionadas y encontrar los contactos iniciales

que son el punto de partida para la gestion de una reunién de ventas.

ii. Mejoras Esperadas

Por medio del uso de estas herramientas se espera reducir notoriamente el tiempo
que lleva gestionar una reunion de presentacion y aumentar las chances de que

un llamado en frio termine concretando una reunion.
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Esto se debe a que utilizando estas redes se dispone de una mayor cantidad de
informacion que permite saltear filtros y llegar a los contactos adecuados de forma

mas efectiva al utilizar diferentes canales y contactos comunes.

Proceso de Trabajo

Para una mayor comprension del alcance y de las implicancias del proyecto se
detalla a continuacién una explicaciéon acerca de como es el proceso de trabajo

sobre el cual se realiza el estudio.

El proceso de trabajo consiste en los diferentes pasos que se realizan para
generar una reunién de presentacién con un potencial cliente y esta conformado

por una serie de pasos que pueden variar.

Para fines de ejemplificar y estandarizar la tarea se toma como ejemplo un

proceso de venta tipico para empresas con estas caracteristicas.

El proceso que tomamos como base es un estandar que se obtuvo comparando la
metodologia de trabajo con la que se venia trabajando en la empresa y fue
comparado con el proceso que realizan 4 empresas con caracteristicas similares
de tamano y un tipo similar de clientes. Si bien las empresas no pueden

mencionarse porque se solicitd confidencialidad si se pueden describir los rubros:
1. Empresa de Relaciones Publicas y prensa.
2. Agencia de promociones.
3. Empresa de desarrollo de sitios web.
4. Empresa de hosting (alojamiento de sitios web).

Este proceso es el proceso promedio que todas ellas realizan, las variaciones
entre una y otra son minimas y es por eso que se unifico todo en un estandar

conformandolo de la siguiente manera:

1- Definicién de empresas prospectos
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2

Contacto con area de marketing

3- Generacion de reunién de presentacion

4- Relevamiento de requerimientos especificos

5- Presentacién de propuesta

6- Concrecion del servicio / Venta

El trabajo se va a enfocar en los primeros 3 pasos de este proceso y en base a la
experiencia en el area se define con mas detalle de qué forma se ejecutan estos

pasos:
Definicion de empresas prospectos:

Para realizar el trabajo es necesario contar con una base de empresas
prospectos, estas empresas son aquellas a las que seria relevante contactar dado
que hay mayor chance de que tengan interés por el producto/servicio que se

ofrece.

En este caso el servicio esta enfocado a grandes empresas con una inversion

importante en marketing online.

Estas empresas son habitualmente las mas importantes de cada industria v,
teniendo en cuenta que el servicio que se ofrece no permite (por motivos de
confidencialidad) trabajar con mas de una empresa en la misma industria, es clave

tratar de trabajar con la empresa mas grande posible en cada caso.

Por estos motivos se generé un proceso de definicion de prospectos con las

siguientes caracteristicas:
a- Seleccion de industrias relevantes para el servicio.
b- Listado de empresas por industria.

c- Seleccion de las principales empresas en cada industria.
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Contacto inicial con area de marketing:

a- Llamado en frio a conmutador pidiendo por el area.

b- Contacto con la persona responsable.

c- Solicitud de e-mail de contacto.

Generacion de reunion de presentacion

a- Envio de informacion relevante por e-mail.

b- Llamado a la persona de contacto solicitando una reunion.
c- Reunioén de presentacion.

Este proceso es el que se utiliza originalmente si no se dispone de un contacto en
la empresa en cuestion. Si bien parece ser un circuito sencillo y sin mayores
complicaciones, en la realidad llegar al contacto inicial puede ser una tarea de una
gran complejidad dado que en la mayor parte de las empresas, quienes atienden
el conmutador no brindan esta informacion, en algunos casos porque no la
conocen y en otros porque actuan como filtro para evitar que entren llamaos de

personas que no conocen a quien tienen que contactar.

En la practica los tiempos de contacto se acortan considerablemente si se conoce,
al menos el nombre, de la persona a la que uno esta intentando llegar y el proceso
de obtener una reunion se acelera aun mas todavia si la persona a la que se
contacta tiene alguna referencia (por mas vaga que sea) de quien le esta

solicitando esta reunion.

El proceso esta planteado para ser realizado por una persona con clara
experiencia en ventas a empresas que posea un amplio conocimiento de la

industria en la que participa como para poder realizar una accion consultiva.

Si bien el proceso es simple y podria ser seguido hasta por un operador de call

center, es importante contar con cierto seniority para poder manejarlo de forma
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mas eficiente, brindar informacion relevante durante los contactos y poder estar

preparado para todo tipo de consultas que puedan surgir durante el contacto.

6. PLAN DE TRABAJO
A continuacién se detalla cdmo se realiz6 el estudio para evaluar la utilidad de las

herramientas.

El Estudio

Para realizar el estudio se tomaron 2 grupos, cada uno formado por 10 empresas

de caracteristicas similares.

Se seleccionaron a las principales industrias en relacion a inversiéon publicitaria
online: Automotriz, Alimentos, Banca, Retail, Consumo Masivo, Tecnologia,
Cerveceria y Petréleo. La distribucidn de las empresas entre un grupo o el otro se
dispuso al azar y en los casos en los que no se contara con informacion de la
empresa en LinkedIn la misma se pasaba al grupo 1 reemplazandola por otra de la

que si hubiera informacion.

El grupo 1 es el grupo de control sobre el cual se va a realizar el proceso habitual

sin la utilizacién de ninguna herramienta.

En este grupo se realizaran llamadas a los conmutadores centrales de las
empresas y se esperara obtener los contactos que toman decisiones en el area de

marketing para coordinar una reunién de presentacion.

En el grupo 2 se realizara una investigacion reducida utilizando la herramienta de
busqueda de LinkedIn, (en este estudio dejamos de lado las otras redes como
Plaxo, Xing y Facebook para no afadir complejidad no relevante para el estudio)
para obtener el nombre y apellido de una persona del area de Marketing, sin poder
identificar si esta persona es la que toma decisiones 0 no y se llamara al
conmutador pidiendo por esta persona y siguiendo desde ahi de la misma forma

que en el caso anterior.
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En este grupo conseguiremos un contacto inicial que nos ayude a llegar mas

rapidamente con la persona encargada de la toma de decisiones.

El proceso contara de varias etapas en las cuales en un principio se generara un
llamado al contacto inicial donde se le explicara el motivo del contacto y se
buscara saber si la persona contactada tiene injerencia en el proceso de seleccién
de un proveedor y en caso contrario se pedira asesoramiento sobre quien es la

persona indicada dentro de la empresa.

Una vez contactada la persona a la que se espera llegar se le enviara por e-mail
informacion sobre el producto/servicio que se espera vender y posteriormente se
la contactara para confirmar la recepcidon y proponer coordinar una reunion de

presentacion con mayor profundidad.

Durante el ejercicio se mediran los tiempos de contacto con la persona indicada y
posteriormente de coordinacion de la reunion. No se tendra en cuenta la fecha de
la reunion ni los resultados de la misma para poder aislar factores que son ajenos

al estudio en este caso.

Como resultado final se estimaran en un primer lugar el tiempo promedio de éxito
del circuito, el tiempo promedio de la localizacién del primer contacto y

paralelamente la tasa de éxito en un plazo de 30 dias de comenzado el contacto.

Variantes

En el grupo uno el proceso sera el siguiente:
1- Llamado a conmutador

2

Solicitud de datos de una persona de marketing o en su defecto que pasen

con el sector. Si la respuesta es negativa, se volvera a intentar a los 2 dias.

w
1

Presentacion telefénica de la empresa y el servicio.

I
1

Solicitud de una direccién de correo electronico para ampliar informacion
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5- Envio de material por correo electrénico

6- Llamado un par de dias mas tarde para confirmar si se recibi6é el material y

proponer una reunion para ampliar la informacion.

7- En el caso de que no se coordine la reunién en ese llamado se generara un
nuevo llamado a los 2 dias para coordinar o (en base a los motivos) se

analizara un enfoque diferente.
En el grupo 2 el proceso sera el siguiente

1- Se realizara una investigacioén en LinkedIn sobre la empresa, buscando
los datos de las personas que trabajan en ella en el pais. En base a
estos datos se buscara quienes puedan estar en areas afines que

puedan participar en el proceso de seleccion y compra del servicio.

2- Una vez que se obtuvo toda la informacién se contactara a la empresa
solicitando hablar con la persona que suponemos esta involucrada en la

seleccion.
3- Presentacion telefénica de la empresa y el servicio.
4- Solicitud de una direccidn de correo electronico para ampliar informacién
5- Envio de material por correo electronico

6- Llamado un par de dias mas tarde para confirmar si se recibio el

material y proponer una reunion para ampliar la informacion.

7- En el caso de que no se coordine la reunién en ese llamado se generara
un nuevo llamado a los 2 dias para coordinar o (en base a los motivos)

se analizara un enfoque diferente.
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A continuacion se ejemplifican los pasos necesarios para realizar la investigacion

en LinkedIn de forma tal que brinde resultados relevantes.

1- En la seccién de busqueda avanzada se ingresa el nombre de la empresa

sobre la cual se esta buscando informacion (en el Ejemplo usamos “E-

Volution”) en el campo de “Empresa”, En el menu desplegable que se

encuentra debajo se selecciona “Actual” y en el menu de ubicacién se

selecciona “Ubicado en o cerca de” y en el desplegable de pais se

selecciona se selecciona en este caso “Argentina”.

Explorar busqueda de gente: Director en Iberdrola - Internet (Silicon Valley) - Ingeniero Gente |z| Avanzade
o
@ Inicio
&3 Grupos x Bl’lsqueda avanzada Consejo: Obtén blusquedas y atajos en el Centro de aprendizaje.
&k Perfil =

Ediar mi perfd Busqueda de gente Busqueda de referencias
Ver mi perfil
Recomendaciones Palabras Nombre:
E Contactos = clave: Apellidos:
Contactos Ubicacion: | Ubicado en o cerca de: [~] pefiidos:
Contactos importados Pais: Argentina
Estadisticas de la red R
o 11115
" Buzdn =
Redactar mensaje 80 km
Recibidos dist i
Enviados
Archivados
3 Aplicaciones x Cargo: Sector: |[T] Actividades bancarias o
Actual y anterior [T Administracién Gubermamental E
[7] Aerondutica/Aviacién
Empresa: [E-Volution [T] Agricultura
Matias Actual E — f— -
E EZI‘L?::O Universidad: Grupos: g EOfﬁce ;
inkedSEO
Business Developer at E- [”] DEN - Di Tella Entrepreneurship
volution Network
Matias Business Deveolper (] Online marketing o

2- Al ver los resultados se busca una persona de contacto. Para poder obtener

una mejor calidad de resultados resulta importante contar con una red de

contactos amplia o en su defecto formar parte de varios grupos que puedan

resultar afines a la industria, lo cual aumenta las probabilidades de que los
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contactos relevantes formen parte de la red ampliada.

Explorar busqueda de gente: Director en Iberdrola - Internet (Silicon Valley) - Ingeniero Gente |z| m Avanzada
~ Gente Blisquedas guardadas
@ Inicio
&4 Grupos * 73 resultados para E-Volution, AR [ Guardar esta bisqueda ] Averiqua a quién conoces en
a ) LinkedIn. Importa tus contactos.

& Perfil - Ordenar por: Relevancia ~ Vista: Ampliada ~
Edit fil o -
armpert — Modifica tu busqueda
Ver mi perfi Kanthong Vannasaeng (°*)
Recomendaciones Responsable de sistemas en E-volution Palabras clave:

B Contactos — Argentina | Servicios y tecnologia de la informacion

Responsable de sistemas, Arquitecto Java en E-volution

Contactos ? Nombre:
Contactos importados Arquitecto Java en IT Resource, Desarrollador Java en Oracle
g En comd » 9 contactos compartidos
Estadisticas de la red Apellidos:
= Buzon - Enrique Mangas (™)
Redactar mensaje Tester en E-volution Cargo:
Recibidos Argentina | Disefio
Enviados Actuzl Tester en E-volution Actual y anterior
Archivados - - :
ey ; Empresa:
5 Apl + j— T
&4 Aplicaciones n Gonzalo Rango (™) E-Volution
Dir. de arte en E-volution
_ Argentina | Disefio Actual []
Dir. de arte en E-volution Universidad:
Desarrollador Senior en Webar Interactive
Bﬂ«‘i”tzs En co » 6 contactos compartidos Ubicacién:
ell’Anno . §
Iigoyen e Ublcadoenocercade:E
70‘ Rodolfo A. Laborde (2 Pais-
Business Developer at E- &&‘ Site Manager Xbox.com Latinoamérica (Microsoft) en Argentina El
volution E-volution Digital Marketing
Matias Business Deveolper Argentina | Internet

Dentro de los contactos obtenidos se buscara el que resulte mas relevante
a fines del trabajo para comenzar el proceso buscando al contacto

obtenido.

iv. Hitos

Para poder evaluar los pasos intermedios y asi ver los resultados en las distintas

etapas se definen diferentes hitos.

En primer lugar se estima el tiempo de contacto con la persona que toma decision,
ya que a pesar de que se haya realizado una investigacién exhaustiva se sabe
que es posible que el primer contacto (a pesar de haber acortado el camino)

pueda no ser la persona que se necesita.

Se mide el tiempo y los pasos que se tardan en contactar a estar persona para ver

que incidencia tiene este primer paso en la totalidad del proceso y cémo influye
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comenzar con informacién relevante una vez que ya se contacté a la persona
indicada.

Posteriormente se tiene en cuenta el tiempo que se demord para coordinar una
entrevista de presentacion con esta persona, ya que si bien se espera que no
haya una gran diferencia en esta etapa entre los 2 grupos de referencia, es posible
que el tipo de contacto con una investigacién mas profunda pueda acelerar incluso

esta etapa al contarse con una mayor informacion sobre la persona y la empresa.

Como ultimo hito se estima la proporcion porcentual de empresas con las que se
pudo coordinar una reunion dentro de los 30 dias de iniciado el proceso de
comunicacion y la proporcion sobre la cual no se pudo ni siquiera contactar a la

persona indicada en este periodo.

Esto nos permite evaluar que eficiencia tiene el proceso en base a los datos con

los que podemos contar gracias a las herramientas previamente mencionadas.

V. Tabulacion

La tabulacién de los datos se realiza en base a 2 criterios: Tiempo y Acciones

Vamos a tener en cuenta la cantidad de dias que lleva en promedio cada proceso,
pero también la cantidad de acciones que se requieren para completarlo (ej:

Llamados, investigacion, envio de e-mails, etc.).

Para esto se utiliza la siguiente tabla que permite hacer un rastreo del trabajo:

Contacto Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6
Accion Primer Segundo Tercer Envio de | Cuarto Quinto
Llamado llamado llamado E-Mail llamado llamado
en frio Dia 1 Dia 2 Dia 2 Dia 5 Dia 5
Dia 1
Resultado No se No se Se contacta | Acuse de | No se Coordinacion
obtiene un | obtiene un a la persona | recibo encuentra al | de reunién
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contacto contacto correcta contacto.

Por otro lado, para sumarizar los casos se utiliza la siguiente tabla:

Contacto Caso 1 Caso 2
Pasos 6 8
Dias 5 5
Resultado Positivo Positivo
Contacto Correcto | Si Si

En el ejemplo 1 de la primera tabla vemos como se genera una reunién en 6
pasos, que equivalen a 5 dias desde el contacto inicial. Y que en el paso 3 que se

realizé el segundo dia, se pudo contactar a la persona indicada.

En la segunda tabla se ven los resultados en la forma en la que seran tabulados

para calcular los promedios.

7. ESTUDIO
Los resultados de la investigacidon serviran como una aproximacion para calcular el

valor promedio en tiempo y trabajo que ahorra el trabajo eficiente utilizando las
herramientas disponibles para realizar un trabajo de venta consultiva de servicios

para empresas (basado en la industria del marketing).

Como se menciond anteriormente, se espera que los resultados puedan y la
metodologia utilizada sean extrapolables a otras industrias similares en las que se

utilice la metodologia de ventas con llamados en frio entre empresas.
A continuacion se lista los pasos realizados y el trabajo de campo en detalle.
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Grupo 1 (Control)

El grupo estd conformado por 9 empresas correspondientes a las siguientes

industrias:
Petroleo: 2
Alimentos: 4
Cerveza: 1

Retail: 1

Consumo Masivo: 1
Banca: 1

Para simplificar las denominaremos con las primeras letras del nombre de la
industria y una letra identificando su orden. Por consiguiente las empresas del

grupo uno son las siguientes:
PETROLEO A (Petro. A)
PETROLEO B (Petro. B)
ALIMENTICIA A (Alim A)
ALIMENTICIA B (Alim B)
CERVECERA A (Cerv A)
MEDIOS A (Medi A)

RETAIL A (Retail A)

CONSUMO MASIVO A (Masiv A)
ALIMENTICIA C (Alim C)

BANCA A (Banca A)
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Cada empresa es un target y se inicia un proceso de contacto con cada una de
ellas utilizando las técnicas habituales cuando no se cuenta con informacién

disponible en las redes sociales como es el caso del otro grupo.

Tabla 1: Resultados del grupo 1

Contacto Petro. A | PetroB | Alim A Alim B Cerv A Medi A Retail A | MasivA | AlimC Banca A
Pasos 4 7 11 8 8 8 8 10 6 5
Dias 3 4 8 25 28 28 26 20 14 3
Resultado Positivo Positivo Positivo Negativo | Negativo | Negativo | Negativo | Negativo Positivo Positivo
Contacto Si
Correcto Si Si Si No No No No No Si

Se concretaron en promedio un 50% de las reuniones y se necesitaron 7.5 pasos

para cerrar con un tiempo de contacto promedio de 15.9 dias.

Por otro lado, se ve que hay una correlacion absoluta entre los casos en los que

se contacto al contacto correcto y en los que se coordiné una reunion.

Los datos desagregados se pueden ver completos en el Anexo |.

ii. Grupo 2 (Redes)

El grupo esta conformado por 10 empresas correspondientes a las siguientes

industrias:
Alimentos: 4
Cerveza: 1
Automotriz: 2

Consumo Masivo: 1
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Tecnologia: 2

Aqui también para simplificar las denominaremos con las primeras letras del
nombre de la industria y una letra identificando su orden. Por consiguiente las

empresas del grupo uno son las siguientes:
ALIMENTICIA D (Alim. D)
ALIMENTICIA E (Alim. E)
AUTOMOTRIZ A (Auto A)
CERVECERA B (Cerv B)
ALIMENTICIA F (Alim, F)
ELECTRONICA A (Elect. A)
ALIMENTICIA G (Alim. G)
AUTOMOTRIZ B (Auto B)
ELECTRONICA B (Elect. B)
CONSUMO MASIVO B (Masiv. B)

Cada empresa es un target y se inicia un proceso de contacto con cada una de

ellas utilizando las técnicas basadas en redes sociales.

Tabla 2: Resultados del grupo 2

Contacto Alim D Alim E Auto A Cerv.B | Alim. F Elect. A | Alim. G | AutoB Elect. B | Masiv B
Pasos 6 4 4 6 6 4 9 7 6 9
Dias 10 2 3 16 5 3 14 50 1 17
Resultado Positivo Positivo Positivo Positivo Positivo Positivo Negativo Positivo Positivo Negativo

Pagina 33 de 57



UNIVERSIDAD
Wl 75RciaTo o1 TELLA | TESIS

Contacto

Correcto

No
Si Si Si Si Si Si No Si Si

Se concretaron en promedio un 80% de las reuniones y se necesitaron 6 pasos
para cerrar con un tiempo de contacto promedio de 12.1 dias.
En este caso también se puede notar la correlacion total entre los contactos

correctos y las reuniones concretadas.
Los datos desagregados se pueden ver completos en el Anexo |l.

Comparacion

Es importante cotejar los dos grupos para evaluar los resultados del trabajo y

poder aproximar las conclusiones de la tesis.

El siguiente cuadro muestra de una manera simple y rapida la diferencia en cada

uno de los indicadores relevantes entre los 2 grupos.

Grupo 1 Grupo 2
Pasos 7,5 6
Dias 15,9 12,1
% Efectividad 50% 80%
Contacto correcto 50% 80%

Para mayor detalle se adjuntan los graficos con la comparacién entre los distintos

grupos.

Grafico de cantidad de pasos:
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Pasos
8
7
6
5
a H Pasos
3
2
1
0 T
Grupo 1 Grupo 2
Cantidad de dias:
’
Dias

16
14
12
10

3 m Dias

6

4

2

0 T

Grupo 1 Grupo 2

Efectividad en porcentaje:
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% Efectividad
80% 1
70% -
60% -
50% A
40% - m % Efectividad
30% A
20% A
10% -
0% T 1
Grupo 1 Grupo 2
Persona
correcta
80%
60%
W Persona
40% correcta
20%
0% T 1
Grupo 1 Grupo 2

8. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Los resultados de la investigacion sirven como aproximacion para sacar ciertas

UNIVERSIDAD
W < oRcosTo D TELLA

conclusiones relevantes a la hora de tomar decisiones en base a la forma de

trabajo en este caso puntual.
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Como se menciond previamente, se espera que los resultados puedan ser
extrapolables a otras industrias de B2B, dado que en lo que respecta al B2C
(Business to Consumer o negocio directo) existen infinidad de estadisticas

desarrolladas para la operacién de call centers.

Segun lo que se puede apreciar los resultados fueron positivos y hay una
diferencia favorable muy notoria a favor del grupo 2, en el que se trabajé con
LinkedIn.

Comparando los numeros, podemos ver que en el grupo 1 hay una efectividad del
50%, mientras que en el otro la efectividad es notoriamente superior, alcanzando
un 80%.

Si bien la muestra no es representativa, por tratarse sélo de 10 casos, y el margen
de error es grande, se pueden inferir algunos temas que pueden explicar la

diferencia.

Evaluando principalmente los casos en los que no se obtuvo un resultado positivo
se nota que en la mayoria el problema consiste en que se da con un contacto
equivocado que actua como filtro en el proceso y que no permite acceder a los

contactos que pueden terminar concediendo una entrevista.

Esto se infiere por la gran cantidad de veces que en el grupo 1 se llega a un
contacto que actua como filtro, no permitiendo avanzar directamente con el

contacto relevante pero tampoco brindando una solucion.

Si bien la concesion de una reunidén no implica un interés legitimo en el servicio, es

el punto de partida sin el cual no existen posibilidades de generar un negocio.

Si bien a priori uno puede considerar que la ventaja en obtener el nombre de un
contacto de antemano consiste solamente en ahorrarse los pasos del contacto en
frio y la averiguacion por medio del conmutador o de la secretaria del sector, en la

practica, el conocer esta informacion de antemano nos evita, en algunos casos,
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quedar atrapados en un filtro del proceso que no permite contactarse en forma

directa con los actores necesarios.

Luego de un la realizaciéon de el trabajo de campo, esta claro que el uso de las
redes sociales y de otras herramientas (contactos personales, informacién
publicada en revistas especializadas, etc.) que nos permiten evitar el llamado en
frio directo al conmutador, rinden sus frutos y cubren con creces el costo de

agregar en algunos casos un poco de tiempo de investigacion previa al proceso.

Si se comparan solo los casos positivos se puede notar que, a diferencia de lo que
podria esperarse a priori, en el grupo 2 (en el que se utilizé LinkedIn) se necesita

mayor tiempo para concretar una reunién que en el grupo 1.

La siguiente tabla muestra los promedios tomando solo los casos en los que se

obtuvo una respuesta positiva:

Casos positivos Grupo 1 Grupo 2
Pasos 6.6 5.75
Dias 6.4 13.25

Teniendo en cuenta que en el grupo 2 existié un caso extremo (AUTOMOTRIZ B)
en el que se tomaron 50 dias para coordinar una reunion se decidio aislar ese
caso y comparar los promedios sin el caso 8 del grupo 2. Sacando este caso
vemos que los numeros cambian y el grupo 2 pasa a ser notablemente mas

eficiente:

Casos Positivos

(exceptuando el caso 8) | Grupo 1 Grupo 2

Pasos 7,50 5,89
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Dias 15,90 7,89 ‘

De todos modos, la diferencia principal se encuentra en 2 factores que son la
diferencia en promedio en los tiempos entre los casos positivos y negativos y el

porcentaje de resultados favorables.

En la siguiente tabla se ven los promedios de pasos y dias en ambos grupos

tomando sélo los casos con resultados negativos:

Casos negativos Grupo 1 Grupo 2
Pasos 8.4 7
Dias 254 7.5

Esto nos indica que la principal diferencia entre ambos casos consiste en la tasa
de efectividad, no en una aceleracién en el proceso, ya que este efecto no se

aprecia en ninguno de los casos.

Por otro lado, cuando medimos la tasa de efectividad en los casos con 7 0 mas
pasos notamos que la misma cae en ambos grupos, pero notablemente mas en el
grupo 1, donde una vez que se realizaron los primeros 6 pasos, la probabilidad de

obtener una respuesta satisfactoria es de apenas un 29%.

Prom. Pasos. <7

Prom. Pasos. >7

Grupo 1:

0,29

Grupo 2:

0,88

0,67

Al analizar los datos desde otro angulo y sumar la dimension de “% de contactos

correctos” queda en evidencia que el mayor problema al no haber podido
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gestionar una reunion consiste en no haber podido contactar a la persona

correcta.

Si lo analizamos en profundidad se ve que en el 100% de los casos en los que no
se gestioné una reunién se debid a no haber podido contactar a la persona
correcta, mientras que cada vez que se llegd al contacto indicado se pudo

gestionar una reunién de presentacion.

9. CONCLUSIONES DE LA TESIS
Los resultados de la tesis fueron altamente satisfactorios y el trabajo de campo

realizado sirvié para poder interpretar con mayor claridad los efectos que se
esperaban en teoria. Si bien en un principio se esperaba que el grupo 2 fuera mas
eficiente, los motivos no estaban del todo claro. En un primer momento se penso
que podia ser por una reduccidon de pasos al no tener que pasar por un
conmutador y demorar menos tiempo en dar con la persona indicada, pero en
vista del estudio queda claro que en la practica la diferencia no esta sélo en los
tiempos sino también en la probabilidad real de llegar a la persona correcta y no

quedar atrapado en un filtro intermedio que obstaculice la busqueda.

Si bien este factor no estaba tan claro desde el principio, el haber podido dar con
esta informacién de una forma tan clara sirve como punto de partida para mejorar
los procesos de trabajo aun mas y generar algun tipo de proceso para evitar estos
filtros que son la causa mas clara de demoras, pérdida de tiempo y falta de

resultados positivos.

Es importante comprender que estas mejoras se deben exclusivamente a la
utilizacién de redes sociales para la obtencién de datos, ya que por medio de
estas pudimos obtener la informacién precisa, actualizada y relevante sobre las
personas de contacto a las que se estaba intentando llegar de una forma rapida y

efectiva.
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Si bien existen otras herramientas para la busqueda de datos su uso es mas

complejo y toma mas tiempo llegar a la informacidén que no siempre es precisa.

Podemos desprender de este estudio que las Redes Sociales (principalmente
LinkedIn) son altamente efectivas en la busqueda de datos y que el nivel de
eficiencia que estas tienen compensa con creces el esfuerzo que lleva
utilizarlas.Si a esto le sumamos el constante crecimiento que las redes sociales
estan atravesando, todo indicaria que con el tiempo la informaciéon disponible
tendera a ser cada vez mayor y de mejor calidad, lo cual tendra un efecto muy

positivo sobre los resultados de este estudio.

En base a todo esto que se recomienda la exploracion y utilizacién de redes
sociales profesionales, no sélo para procesos de ventas B2B sino también para
toda tarea que requiera inteligencia comercial ya que contando con estas enormes
bases de datos se pueden obtener contactos de negocios altamente atractivos

para la realizacion de diversas actividades comerciales.

Espero que el trabajo realizado sea relevante para otras personas que se
enfrenten a problemas similares y que el aprendizaje obtenido durante el proceso

de realizacién del mismo pueda continuarse buscando una mayor eficiencia.
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11.

ANEXOS

i. ANEXO 1: DATOS DESAGREGADOS DEL GRUPO 1

Empresa 1:
PETROLERA A (Petro A)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Llamado al conmutador. Llamado al contacto Envio de info Llamado
Accion (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 3)
Comunicacion
efectuada.
Direccion de E-Mail para | Acuse de recibo Se coordind para concretar
Resultado | Contacto Inicial del sector | enviar info. automatico. una reunion.
Fin del proceso
Resultado: Positivo.
Cantidad de Dias: 3
Cantidad de Pasos: 4
Empresa 2:
PETROLERA B (Petro B)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5
Llamado al Llamado al Llamado al nuevo Llamado al Llamado al nuevo
conmutador contacto contacto contacto contacto
Accion (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1)
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Contacto inicial del

El contacto no es el
correcto, se

obtiene el nombre

No se pudo ubicar al

El contacto no es
correcto. Se
obtuvo el

nombre de un

////

El contacto es el
correcto. Se
obtuvo una

direccién de e-

UNIVERSIDAD
TORCUATO DI TELLA

Resultado sector de otro contacto contacto. nuevo contacto. | mail.
Fecha Paso 6 Paso 7 Paso 8
Llamada al
Envio de E-Mail contacto Llamado al contacto
Accion (Dia 2) (Dia 4) (Dia 4)
Se coordina una reunion
El contacto no estd | para la semana
Resultado Acuse de recibo disponible siguiente.
Fin del proceso
Resultado: Positivo.
Cantidad de Dias: 4
Cantidad de Pasos: 8
Empresa 3:
ALIMENTICIA A (Alim A)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6
Llamado al Llamado al Llamado al Llamado al Llamado al
conmutador contacto nuevo contacto | contacto nuevo contacto | Envio de E-Mail
Accion (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 2) (Dia 2) (Dia 2)
El contacto El contacto es el
El contacto no es tampoco es correcto. Se
el correcto, se correcto. Se obtuvo una
obtiene el No se pudo obtuvo el direccién de e-
Contacto inicial del | nombre de otro | ubicar al nombre de un mail para enviar
Resultado sector contacto contacto. nuevo contacto. | informacién Acuse de recibo
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Fecha Paso 7 Paso 8 Paso 9 Paso 10 Paso 11
Llamada al E-Mail al E-Mail al Llamado al
Envio de E-Mail contacto contacto contacto contacto.
Accion (Dia 2) (Dia 4) (Dia 4) (Dia 8) (Dia 8)
Se coordina una
reunion para la
El contacto no semana
Resultado Acuse de recibo esta disponible Acuse de recibo | Acuse de recibo | siguiente.

Fin del proceso

Resultado: Positivo.

Cantidad de Dias: 8

Cantidad de Pasos: 11

Empresa 4:

ALIMENTICIA B (Alim B)

Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5
Llamado al
conmutador Llamado al contacto | E-Mail al contacto | Llamado al contacto | Llamado al contacto
Accion (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 3) (Dia 10)
El paso la
informacidn al dreay | Todavia no tiene
no tuvo respuesta. informacién. Se
El contacto pide Pide volver a piden los datos de
Contacto inicial del informacién y deja contactaren 1 los responsables,
Resultado sector un e-mail Acuse de recibo semana. pero no los proveé.
Fecha Paso 6 Paso 7 Paso 8
Llamado al contacto Llamada al contacto | Llamado al
Accion (Dia 15) (Dia 21) contacto
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(Dia 28)

Se informa que no
hay interés por
parte de las
marcas. El
contacto es dado
de bajay se busca

otro enfoque

pasando a la
No se obtienen emrpesa al grupo
Resultado No hay novedades. novedades 2.
Fin del proceso
Resultado: Negativo.
Cantidad de Dias: 25
Cantidad de Pasos: 8
Empresa 5:
CERVECERA A (Cerv A)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5
Llamado al Llamado al E-Mail al Reenvio del e- Llamado al
conmutador conmutador contacto mail conmutador
Accion (Dia 1) (Dia 2) (Dia 2) (Dia 5) (Dia 10)
La operadora no
provée informacion
del drea e informa
La operadora no que si no hay
provée informacion Ante la falta de respuesta al e-mail
La operadora no del area, pero si un respuesta se es porque no hay
provée informacion | e-mail genérico de envia otro mail interés en la
Resultado del area. contacto. Acuse de recibo | con informacion. | propuesta.
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Fecha Paso 6 Paso 7 Paso 8
Envio de un nuevo | Llamada al Llamado al
e-mail conmutador contacto

Accion (Dia 15) (Dia 21) (Dia 28)

Se informa que
no hay interés
por parte de las
marcas. El
contacto es dado
de bajay se
busca otro

enfoque pasando

No se obtienen ala emrpesa al
Resultado Acuse de recibo novedades grupo 2.
Fin del proceso
Resultado: Negativo.
Cantidad de Dias: 28
Cantidad de Pasos: 8
Empresa 6:
MEDIOS A (Medi A)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5
Llamado al Llamado al Llamado al
conmutador contacto E-Mail al contacto | contacto Llamado al contacto
Accion (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 10)
El paso la
informacidn al drea
y no tuvo Todavia no tiene
El contacto pide respuesta. Pide informacién.
Se provée un informacién y deja volver a contactar | Pide volver a llamar
Resultado | contacto un e-mail Acuse de recibo en 1 semana. en 10 dias.
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Fecha Paso 6 Paso 7 Paso 8 Paso 9
Llamada al Llamado al

Llamado al contacto | contacto Envio de E-Mail contacto

Accion (Dia 20) (Dia 24) (Dia 24) (Dia 28)

No tiene

Dice que la informacidn. El
responsable del area contacto es dado
no pudo ver la No tiene de bajay se busca
propuesta todavia, novedades, pide otro enfoque
pide volver a que se le envie la pasando a la
contactarla en unos | informacion por e- emrpesa al grupo

Resultado | dias. mail nuevamente. | Acuse de recibo 2.

Fin del proceso

Resultado: Negativo.

Cantidad de Dias: 28

Cantidad de Pasos: 9

Empresa 7:

RETAIL A (Retail A

Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5

Llamado al Llamado al
conmutador Llamado al contacto | Envio de E-Mail Llamado al contacto contacto

Accion (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 3) (Dia 7)

Resultado

Se provée un

contacto

El contacto pide
informacién y deja

un e-mail

Acuse de recibo

No habia visto el e-mail
pide que lo contacte en

unos dias.

Le paso el material
a su jefe pero que
todavia no lo
habian podido ver.
Me dijo que me
llamaba cuando

tenia novedades.
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Fecha Paso 6 Paso 7 Paso 8
Llamado al Llamado al
contacto Llamado al contacto | contacto

Accion (Dia 11) (Dia 16) (Dia 26)

No tiene
informacidn. El

No tenia noticias, contacto es dado
menciond que iba | No tenia noticias. La | de bajay se busca
a refrescarle el persona responsable | otro enfoque
temaasu jefey esta de vacacionesy | pasandoala
que se contactaria | pidid contactarla en | emrpesa al grupo

Resultado al tener noticias. 10 dias 2.

Fin del proceso

Resultado: Negativo.

Cantidad de Dias: 26

Cantidad de Pasos: 8

Empresa 8:

MASIVOS A (Masiv A)

Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5

Llamado al Llamado al
conmutador contacto E-Mail al contacto Llamado al contacto | Llamado al contacto

Accion (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 3) (Dia 10)

Resultado

Se provée un

contacto

El contacto pide
informacién y deja

un e-mail

Acuse de recibo

Le paso el material al
responsable del area
pero que todavia no
lo habian podido ver.
Me dijo que me
llamaba cuando

tenia novedades.

No tenia novedades
aun. Se
comprometié en
contactar cuando

tuviera noticias.
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Fecha Paso 6 Paso 7 Paso 8 Paso 9 Paso 10

E-Mail al contacto
proponiendo una

reunion la semana

Llamado al contacto | E-mail al contacto | Llamado al contacto | siguiente Llamado al contacto
Accion (Dia 17) (Dia 17) (Dia 19) (Dia 19) (Dia 20)
No tiene

informacién. El

No recordaba el contacto es dado de

tema, pidié que le No se pudo ubicar al baja y se busca otro

reenviara la contacto en enfoque pasando a

informacidn por e- repetidas la empresa al grupo
Resultado | mail. Acuse de recibo oportunidades. Acuse de recibo 2.

Fin del proceso
Resultado: Negativo.
Cantidad de Dias: 20
Cantidad de Pasos: 10
Empresa 9:

ALIMENTICIA C (Alim C)

Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6
Llamado al Llamado al Llamado al nuevo Llamado al Llamado al
conmutador contacto contacto Envio de E-mail | contacto contacto
Accion (Dia 1) (Dia 1) (Dial) (Dia 1) (Dia 5) (Dia 14)
El contacto no es el Me confirmé que
correcto, me paso | El contacto me estan evaluando | Se coordind una
informacidn sobre | paso su e-mail el material pero | reunién parala
la persona que se | para que le hiciera | Acuse de aln no quieren semana
Resultado | Se provée un contacto | ocupa del tema. llegar informacién. | recibo definir nada. siguiente.

Fin del proceso
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Resultado: Positivo.
Cantidad de Dias: 14
Cantidad de Pasos: 6

Empresa 10:

BANCA A (Banca A)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5
Llamado al Llamado al Llamado al nuevo Llamado al
conmutador contacto contacto Envio de E-mail | contacto
Accion (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 1) (Dia 3)
El contacto no es el El contacto no
correcto, me paso | El contacto me estaba pero se
informacidn sobre | paso su e-mail coordind una
Se provée un la persona que se | para que le hiciera | Acuse de reunion con otro
Resultado | contacto ocupa del tema. llegar informacién. | recibo contacto del area

Fin del proceso
Resultado: Positivo.
Cantidad de Dias: 3

Cantidad de Pasos: 5

ii. ANEXO II: DATOS DESAGREGADOS DEL GRUPO 2

Empresa 1:

ALIMENTICIA D (Alim. D)

Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6
Busqueda de
contacto en Llamado al Llamado al Llamado al Llamado al
LinkedIn (Dia | contacto (dia | Envio de E- contacto (dia | contacto (dia | contacto (dia
Accion 1) 1) Mail (dia 1) 3) 10) 10)
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Se obtiene un

Se obtiene

Pide mas
informaciény
me dice que

va a estar

Me informa
que no puede
recibirme

pero me

////

Hablé con el

asistente y

contacto una direccion | Acuse de ocupada esta | contacta con | coordiné una
Resultado inicial de e-mail. recibo semana. su asistente. reunion.
Fin del proceso
Resultado: Positivo.
Cantidad de Dias: 10
Cantidad de Pasos: 6
Empresa 2:
ALIMENTICIA E (Alim E)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Busqueda de
contacto en Llamado al
LinkedIn (Dia | contacto (dia | Envio de E- Recepcion de
Accion 1) 1) Mail (dia 1) mail. (dia 2)
Me envidé un
Se obtiene un | Se obtiene mail
contacto una direccion | Acuse de coordinando
Resultado inicial de e-mail. recibo una reunion.

Fin del proceso

Resultado: Positivo.

Cantidad de Dias: 2

Cantidad de Pasos: 4
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Empresa 3:

AUTOMOTRIZ A (Auto A)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Busqueda de
contacto en Llamado al Llamada al
LinkedIn (Dia | contacto (dia | Envio de E- contacto (dia
Accion 1) 1) Mail (dia 1) 3)
Hablé con el
Se obtiene un | Se obtiene contactoy se
contacto una direccion | Acuse de coordind una
Resultado inicial de e-mail. recibo reunion.
Fin del proceso
Resultado: Positivo.
Cantidad de Dias: 3
Cantidad de Pasos: 4
Empresa 4:
CERVECERA B (Cerv. B)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6
Busqueda de
contacto en Llamado al Llamada al Llamada al Llamada al
LinkedIn (Dia | contacto (dia | Envio de E- contacto (dia | contacto (dia | contacto (dia
Accion 1) 1) Mail (dia 1) 3) 8) 16)
Hablé con el
Hablé con el contacto
contacto y me | queno habia
pidi6 que lo podido ver el | Hablé con el
Se obtiene un | Se obtiene volviera a tema todavia. | contactoy
contacto una direccion | Acuse de contactar Me pidid coordiné una
Resultado inicial de e-mail. recibo enunos dias. llamarlo mas | reunion.
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adelante.
Fin del proceso
Resultado: Positivo.
Cantidad de Dias: 16
Cantidad de Pasos: 6
Empresa 5:
ALIMENTICIA F (Alim. F)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5
Busqueda de
contacto en Llamado al Llamado al Llamado al Llamado al
LinkedIn (Dia | contacto (dia | contacto (dia | contacto (dia | contacto (dia
Accion 1) 1) 3) 5) 10)
Se obtubo un
No me pasan | e-mail para El contacto no
al contacto ya | enviar mas quiso atender.
Se obtiene un | que el mismo | info. Perono | El contacto no | Se da de baja
contacto no me se hablé con | quiso el
Resultado inicial conoce. el contacto. atenderme. seguimiento.

Fin del proceso

Resultado: Positivo.

Cantidad de Dias: 5
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Cantidad de Pasos: 6

Empresa 6:

ELECTRONICA A (Elect. A)

////
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Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4
Busqueda de
contacto en Llamado al Llamado al Llamado al
LinkedIn (Dia | contacto (dia | contacto (dia | contacto (dia
Accion 1) 1) 1) 3)
El contacto no
es correcto,
pero pasa Se obtubo un | Se coordiné
Se obtiene un | informacion e-mail para una reuniéon
contacto sobre quien enviar mas con el
Resultado inicial contactar. info. contacto.
Fin del proceso
Resultado: Positivo.
Cantidad de Dias: 3
Cantidad de Pasos: 4
Empresa 7:
ALIMENTICIA G (Alim. G)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso3 |Paso4 Paso 5 Paso 6 Paso 7 Paso8 |Paso9
Busqueda
de
contacto
en Llamado al | Envio de | Llamado al Llamado al Llamado al | Llamado al E-mail al | Llamada al
LinkedIn contacto E-Mail contacto contacto (dia | contacto contacto (dia | contacto | contacto
Accién (Dia 1) (dia 1) (dia 1) (dia 3) 7) (dia 12) 12) (dia 12) (dia 14)
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Le paso el
material al
responsable
del area pero | No tenia
que todavia | novedades No se pudo | No
no lo habian | aun. Se ubicar al recordaba el
podido ver. comprometié | contacto tema, pidid
Se obtiene | Se obtiene Me dijo que | en contactar |en que le Se
un el e-mail me llamaba | cuando repetidas reenviara la coordind
contacto de Acuse de | cuando tenia | tuviera oportunida | informacién | Acuse de |una
Resultado | inicial contacto. recibo novedades. noticias. des. por e-mail. recibo reunion.
Fin del proceso
Resultado: Negativo.
Cantidad de Dias: 14
Cantidad de Pasos: 8
Empresa 8:
AUTOMOTRIZ B (Auto B)
Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6 Paso 7
Busqueda de Envio de E-
contacto en Llamado al Llamado al Mail al Llamado al Llamado al Llamado al
LinkedIn (Dia | contacto (dia | contacto (dia | contacto (dia | contacto (dia | contacto (dia | contacto (dia
Accién 1) 1) 1) 1) 3) 18) 50)
El contacto no
es correcto,
pero pasa Se obtubo un El contacto El contacto
Se obtiene un | informacion e-mail para pide volver a | pide volver a
contacto sobre quien enviar mas Acuse de contactarlo en | contactarlo en | Se coordina
Resultado inicial contactar. info. recibo 15 dias. 1 mes. una reunién.

Fin del proceso
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Resultado: Positivo.
Cantidad de Dias: 50
Cantidad de Pasos: 7
Empresa 9:

ELECTRONICA B (Elect. B)

Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3

Busqueda de

contacto en Llamado al Llamado al
LinkedIn contacto contacto
Accion (Dia 1) (dia 1) (dia 1)

El contacto no | El contacto no
es correcto, tiene interés.
pero pasa Se da de baja
Se obtiene un | informacion y se comienza
contacto sobre quien nuevamente

Resultado inicial contactar. con otro.

Fin del proceso
Resultado: Negativo.
Cantidad de Dias: 1
Cantidad de Pasos: 3
Empresa 10:

CONSUMO MASIVO B (Masiv B)

Fecha Paso 1 Paso 2 Paso 3 Paso 4 Paso 5 Paso 6 Paso 7 Paso 8 |Paso9
Busqueda | Llamado al Llamado al Llamado al | Llamado al | Llamado al E-mail al | Llamada
de contacto (dia | Envio de E- | contacto contacto contacto contacto (dia | contacto | al

Accion contacto 1) Mail (dia 1) | (dia 3) (dia 7) (dia 12) 12) (dia 12) contacto
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en (dia 17)
LinkedIn
(Dia 1)

Le paso el

material al

responsable | No tenia

del area pero | novedades

que todavia | aun. Se No se pudo | No
no lo habian | comprome | ubicar al recordaba el
podido ver. tio en contacto tema, pidio
Se obtiene Me dijo que | contactar |en que le Se
un Se obtiene el me llamaba | cuando repetidas reenviara la coordind
contacto e-mail de Acuse de cuando tenia | tuviera oportunida | informacién | Acuse de | una
Resultado | inicial contacto. recibo novedades. noticias. des. por e-mail. recibo reunion.

Fin del proceso
Resultado: Positivo.
Cantidad de Dias: 17

Cantidad de Pasos: 9
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