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Presentacion

Angstrom Graphics (Cleveland, OH) cosech6 un crecimiento de dos digitos en las
ventas, dentro de su negocio de impresion digital, debido a que modificé sus esfuerzos
en el desarrollo de negocios. La compania reformul6 su plan de marketing, separ6 su
unidad de impresion digital de las operaciones de impresion litografica comercial, creo
una fuerza de ventas exclusiva para vender impresion digital y us6 su tecnologia para
demostrar sus diferentes ofertas. Esta tictica gener6 una tasa de crecimiento combinado
del 35% durante los dltimos tres afos. La mayor parte de dicho crecimiento ocurrié

en los tltimos 12 meses. Casi un 30% del negocio de Angstrom Graphics proviene

actualmente de las ventas no relacionadas con la impresion offset.

La migracion hacia lo digital

La impresion por medio de la web y alimentada por hojas de Angstrom Graphics (AG)
ingreso al reino de la impresién digital hace tres afios cuando la compania compré una
Xerox® iGen3®. Se coloco la prensa en la sede que la compaiia tiene en Cleveland. AG
también tiene una planta de impresion en Hollywood, FL. Fundada en 1917 como una
empresa familiar, Perlmuter Printing Co., AG Cleveland fue adquirida en 1996 por la
division de St. Ives de los Estados Unidos. En 2009, el Director Ejecutivo de St. Ives en
los EE.UU., Wayne Angstrom, adquiri6 en forma total las acciones de la compaiiia y la
rebautizé como Angstrom Graphics. La sede de Cleveland actualmente genera ingresos

de aproximadamente $40 millones de ddlares.

Pese a los mejores esfuerzos de la compaiiia, su negocio de impresion digital comenzo

mal. En ese momento, Angstrom Graphics opt6 por presentarle la tecnologia a todo su
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equipo de ventas. Cada sesion de capacitacion estaba dirigida a toda la organizacion,

y todos los representantes de ventas tenian servicios de impresion digital dentro de su
cartera. Sin embargo, la empresa pronto descubri6é que vender impresion digital no

era para todos. Rhonda Perry, Vicepresidente Senior de Ventas, estuvo al frente de la
iniciativa de impresion digital desde el comienzo. La ejecutiva recuerda: “Cuando tienes
un representante de ventas que puede vender un trabajo de impresion offset a través de
la web por un millon de ddlares o un trabajo digital de $1,000 ddlares, cen qué crees que

se concentrara dicho vendedor?”

Una asistencia practica que ayuda a impulsar los resultados
comerciales

Después de comprar la iGen3®, AG convoc) una reuniéon de capacitacion inicial para
todos los integrantes de su personal. Para impulsar el negocio, la compaifiia us6 varios
recursos comerciales digitales de ProfitAccelerator® provistos por Xerox, inclusive kits
de marketing y presentaciones de ventas para clientes. No obstante, el esfuerzo s6lo
genero resultados de ventas minimos. Cuando los ejecutivos de AG decidieron comprar
otro dispositivo de impresion digital, se dieron cuenta de que necesitaban mas asistencia

préactica para un desarrollo comercial que pudiera impulsar mejores resultados.

Figura 1: Xerox® iGeng®

Durante el proceso de evaluacidon de la compra, la empresa realiz6 comparaciones
paralelas entre propuestas de equipos de varios vendedores. El factor distintivo en
la decision de AG fue el apoyo al desarrollo del negocio. En este sentido, Xerox se
distingui6 del resto porque ofreci6 acceso directo a un consultor de desarrollo de

negocios para la venta de la iGeng.

“Todos los proveedores ofrecian algtn tipo de asistencia, pero sentimos que la soluciéon
de Xerox era la mejor y la mas duradera para nuestras necesidades en particular”,

dice Perry.
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Creatividad fuera de lo comun dentro de la propuesta:
focalizacion en las personas

De acuerdo con Perry, AG buscaba algo més que “s6lo una propuesta comun” y, ademaés,
un socio que se concentrara en las personas. La ejecutiva explica: “Los representantes de
ventas les venden a personas, ipor eso deben ser entrenados por personas! Xerox ofrecia
un experto en desarrollo de negocios que estaba preparado para brindar asistencia y
conectarse con nosotros. En concreto, ambos teniamos algo que ganar a partir de dicho

compromiso”.

La relaciéon de consultoria con Xerox para el desarrollo de los negocios ayudé6 a

Angstrom Graphics a:

« Identificar una estrategia de lanzamiento de producto al mercado para su negocio de
impresion digital

« Convocar reuniones sobre temas especificos con los equipos de ventas y pulir la oferta
de una propuesta de valor

« Capacitar a su equipo de ventas para identificar y dirigirse a los niveles de
compradores correctos

AG separd su negocio de impresion digital de sus negocios de sistemas basados en
la web y alimentados por hojas y lanz6 su unidad de impresion bajo demanda, AG
OnDemand, dentro de la sede de Cleveland. AG OnDemand presenta un dispositivo de

impresion digital, Xerox iGeng, y ahora funciona en su propia seccion del edificio.

Figura 2: Imagen de la planta de AG Cleveland
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Perry trabajoé conjuntamente con Mark Berkey, Presidente y Director general de
operaciones de AG, y Julie Higgins-Schmidt, “Consultora de desarrollo de negocios

de Xerox, para crear un plan de marketing que incluyera una estrategia global sobre
coémo organizar la unidad de negocios de impresion digital dentro de AG. A lo largo de
2010, AG separd su fuerza de ventas y cre6 el equipo de ventas para AG OnDemand,
que se dedica exclusivamente a la impresion digital y a soluciones complementarias
para las fases iniciales de los proyectos y posteriores a la impresién. De los diez
representantes de ventas originales de Angstrom Graphics, siete permanecieron
abocados exclusivamente al sector méas antiguo del negocio (la impresion tradicional)
y tres fueron trasladados a la nueva unidad de impresion digital. La compania también
contrat6 a dos nuevos representantes universitarios recién recibidos con titulos en
marketing. El equipo de AG OnDemand también incluye cinco representantes de
servicio al cliente (CSR) dedicados en forma exclusiva, cinco programadores (tres bajo
relacion de dependencia, dos en forma independiente), dos operadores de prensa digital
(la unidad opera durante un turno) y un grupo combinado de 40 empleados de tiempo

parcial y tiempo completo para preparacién de pedidos.
Figura 3: Organigrama
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“En ese momento”, explica Perry, “con la compra de la iGen4®, no incluimos en la

capacitacion a todos nuestros representantes de ventas antiguos. Todo se concentro

exclusivamente en los cinco representantes de impresion digital.”

Reescribir los resultados de ventas

La estrategia de AG ha rendido sus frutos y su negocio de impresion digital ahora

esta prosperando. En este momento, casi un 30% del negocio de Angstrom Graphics
proviene de ingresos no relacionados con la impresion offset; por ejemplo, soluciones
tecnologicas para flujos de trabajo para las fases iniciales de un proyecto, y servicios de
impresion digital, preparaciéon de pedidos y distribucion. Durante los tltimos tres afos,
la impresion digital y los servicios complementarios para la preparaciéon de pedidos

experimentaron una tasa de crecimiento combinado del 35%.
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Los mercados objetivo primarios de AG OnDemand incluyen negocios minoristas de
unidades multiples y franquicias, como asi también organizaciones interempresariales
(B2B) locales/regionales. Estos mercados permiten que el equipo aproveche al maximo
sus servicios complementarios y tecnologias automatizadas para las fases iniciales de los
proyectos y ofrezcan paquetes de servicio completo. Una de las propuestas de valor de
AG OnDemand, segiin Perry, es “ofrecer automatizacién en la fase inicial de un proyecto

para permitirles a los clientes reducir los costos y el tiempo del ciclo”.

La base es la planificacion por adelantado

Antes de comprar la iGen4, AG y Xerox desarrollaron un calendario de 12 meses que

despliega todos los segmentos del plan de marketing. Este plan incluia:
 Varios mo6dulos de capacitacion

« Desarrollo de un plan de marketing

e Una estrategia de lanzamiento del producto al mercado

e Programas de marketing

o Autopromociones

e Planificacién de eventos para clientes

Desde que comenzo la relacion, Perry y Higgins-Schmidt se reinen una vez por semana
para conversar sobre los problemas y las oportunidades, ademés del apoyo constante a

los equipos de ventas (entre dos personas y en grupos).

Superar el plan financiero de ingresos

La estrategia disefiada por AG OnDemand y el servicio de consultoria de desarrollo de
negocios de Xerox esta produciendo resultados. Uno de los objetivos principales del
plan para el ejercicio econdémico 2010-2011 de Angstrom Graphics, que comenzd en
agosto, es lograr que el 30% de los ingresos de la compania provengan de fuentes no
relacionadas con la impresion offset. A dos meses del ejercicio econémico, los ingresos
no relacionados con la impresion offset fueron del 29%, y la gerencia va a intentar
ajustar las metas del plan. Ademaés, Angstrom Graphics desea que sus ingresos por
impresion digital representen aproximadamente el 10% del negocio total de la compania
a fines del ejercicio econémico. “Tenemos mucho por hacer, pero nuestro negocio de
impresion digital se ha duplicado desde el afio pasado y prevemos que vamos a lograr
nuestra meta”, dice Perry. Angstrom Graphics pronostica que $2.5 millones de dolares
del crecimiento de sus ingresos totales provendran exclusivamente de su negocio de

impresion bajo demanda.
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Uso del correo directo para la autopromocion

En el verano de 2010, AG OnDemand pidi6 asistencia a Xerox y a uno de sus clientes

de disefio para crear una promocion por correo directo para generar oportunidades

de venta. El envio incluyé un URL personalizado y se disefié para promover las
capacidades digitales de AG OnDemand. La promocion se envi6 a un conjunto mixto

de clientes actuales (30%) y clientes potenciales (70%) y gener6 una tasa de respuesta
del 3.91% en un plazo de dos meses. Produjo resultados extraordinarios y AG cree que
perpetuara las ventas con los 95 clientes que solicitaron més informacién. La compania
también vendi6 varias campaiias por correo directo usando la tecnologia pURL. “Esa
campaia nos brindé la posibilidad de vincularnos realmente en el proceso de vender y
administrar campafnas de pURL para nuestros clientes”, apunta Perry. “Asimismo, abri6
las puertas hacia otras tecnologias emergentes que también podemos ofrecer a nuestros
clientes.” Perry hace referencia a una campafa con un cddigo de respuesta rapida (QR)

que la compaiiia acaba de lanzar para un nuevo cliente.

© InfoTrends 2010 7
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Figura 4: Grafico de campaiia con pURL
U i_

Gnce upon 3
|r:1hl' Klegdom af A L. o
‘ﬂ-,tmulmdvrlumhb b
i turrt al Sperry il

2 “Wie mapst aitrace e Byl awhgeces
i Ao oy mar ketphare” 3

T‘:Jnrvﬂn‘ﬁw-Thdmnd Vi
nd-nh;lil difemms when
ki Kmlmlﬁ'ulh

Craphica
._Inrw perpleced”
1 Thim asked

Alker liearing Buob's stocp,
il Tham ..-....-._u.-al.._w.-t-..__
i scrnll that resd: 7
AL O Destiandd s Magic Murketing
Tarsl il el pyoo cresio & ..-—l-q
-rhrluvﬂwll-rmfw

Ii's md Faley tale o InChermands

Enroll in the
Magic Marketing Test today at:

wwrbo esmagicmarketingtest.om

ONDEMAND™

(e ——

Angstrom Graphics planea lanzar una segunda campaifa el préximo trimestre que
incluird un pURL y un cédigo QR. Si bien la génesis de la campana provino de AG
OnDemand, Xerox jug6 un rol impresionante para hacerla realidad. Perry amplia la
idea: “Durante nuestras reuniones con Xerox, siempre hablamos de las tecnologias
emergentes y de qué manera nuestros clientes pueden beneficiarse con ellas. Julie
asegura que nuestro equipo est4 al tanto de las tendencias de las nuevas tecnologias,
por eso podemos entregar nuestros mensajes a los clientes, contarles historias exitosas,

hacer demostraciones y responder a las preguntas correctas”.
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Con la capacitacion en ventas, se cierra el trato

A pesar de que Angstrom Graphics ya tuvo un programa intensivo de capacitaciéon en
ventas, Xerox ayud6 a ampliar su perspectiva. La capacitaciéon en ventas para el equipo
de AG OnDemand ahora se concentra en articular la propuesta de valor correcta para
los clientes y cerrar el trato. Xerox ha proporcionado médulos de capacitacion sobre
propuestas de valor, destrezas para cerrar una venta, cdmo entablar una conversacion
con especialistas en marketing poco experimentados y capacitacion en marketing
directo (datos variables, personalizacién y tecnologias emergentes). Perry cree
firmemente que el éxito de su equipo de ventas se debe directamente a estos programas

de capacitacion desarrollados por Xerox®.

Figura 5: Servicios de desarrollo de negocios de Xerox
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Ahora, Perry se da cuenta de que los representantes de ventas para impresion offset
estan llamando a su puerta para pedirle la misma capacitacion que se le dio al personal
de la unidad de negocios de impresion digital. De acuerdo con Perry, los representantes
de ventas de impresion offset “ven la emocion y el crecimiento del negocio que los
representantes de la impresion bajo demanda OnDemand estan experimentando. Los
representantes de OnDemand son capaces de presentarse mejor y tener acceso a un
personal de mayor jerarquia en las organizaciones de los clientes, y ello crea nuevas
oportunidades. Sin esa capacitacion, los representantes de ventas no tendrian la

confianza o el conocimiento para presentarse ante ese nivel de gerencia”.
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Recomendaciones

Angstrom Graphics revolucion6 sus operaciones de impresion digital, y los resultados

(crecimiento de ventas y nuevos negocios) hablan por si mismos. Las estrategias clave

para el éxito incluyen:

Cambiar el curso de la operacién: Si un plan de negocio inicial no esta
brindando los resultados esperados, es necesario redactar uno nuevo... Y no tener
miedo de volver a repartir de nuevo la baraja. Al igual que muchos proveedores de
servicios de impresion, Angstrom incorpor6 un dispositivo de impresién digital a
una infraestructura de ventas con incentivos estructurados en torno al éxito de la
impresion offset. Cuando la compaiia reconocié que los factores del éxito en un area
constituian obstaculos en otra, dejo de aplicar el viejo modelo a su nueva oferta y
desarroll6 uno nuevo.

Pedir asistencia a terceros: Trabajar con un proveedor externo que sea experto,
como un consultor de desarrollo de negocios de Xerox, es una solucién ideal para
remediar la imposibilidad de ver otras alternativas. Las personas ajenas a la compaiia
siempre tienen una visién mas clara de qué se debe cambiar, porque no se ven
condicionadas por la forma habitual en que se han hecho determinadas cosas.

Planificar para ganar y ganar planificando: Angstrom y Xerox disefiaron
un plan de marketing bien concebido para sefialar las cosas que se debian cambiar
interna y externamente, identificar los pasos necesarios para afianzar el éxito y
proveer la capacitacidon y apoyo necesarios para el personal.

Demostrar la oferta: La prueba esta en la promocion, y los proveedores pueden
captar el negocio de un cliente ofreciéndole una demostracion de ello. Angstrom les
vendio a los clientes su combinacién de impresion digital y URL personalizado a
través de un ejemplo. La compania pronto hara lo mismo con los c6digos QR.

Recordar el poder de las personas: Las personas necesitan de otras personas
para aprender y crecer. Rhonda Perry, de Angstrom, lo explica mejor diciendo: “Los
representantes de ventas les venden a personas, por eso ideben ser entrenados por
personas!”

Este material se prepar6 especificamente para los clientes de InfoTrends, Inc. Las opiniones vertidas representan nuestra interpretacion y el
analisis de la informacién generalmente disponible para el publico o divulgada por los responsables de las compaiiias de referencia. Creemos
que las fuentes de informacion sobre las cuales se basa nuestro material son confiables y hemos aplicado nuestro mejor criterio profesional a los
datos obtenidos.
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