Solicitud de Propuesta: Solucion de Gestidon de Relaciones con
Clientes (CRM)
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1. Introduccion y Antecedentes

El software de Gestion de Relaciones con Clientes (CRM) es una herramienta digital
disefiada para que las empresas organicen, monitoreen y mantengan de manera
eficiente los datos de sus clientes actuales y potenciales. Centraliza datos de varias
fuentes de generacion de leads, trafico, campafas y adquisicion, creando una base
de datos integral de clientes para gestionar relaciones a largo plazo.

2. Tipos de Software CRM

2.1. CRM de Automatizacion de Ventas 2.2. CRM Analitico 2.3. CRM Especifico por
Industria 2.4. CRM Social 2.5. CRM Movil 2.6. CRM Todo en Uno 2.7. CRM
Independiente 2.8. CRM Estratégico 2.9. CRM Basado en la Nube 2.10. CRM para
Pequetias Empresas

3. Requisitos Técnicos
3.1. Opciones de Implementacion

e Basado en la nube (SaaS)



e Enlasinstalaciones

e Hibrido

3.2. Arquitectura del Sistema

e Escalabilidad para manejar cantidades crecientes de datos y usuarios
e Altorendimiento con tiempos de respuesta rapidos

e Fiabilidad con alto tiempo de actividad y fallos minimos del sistema
3.3. Gestion de Datos

e Tipo de base de datos (SQL, NoSQL o hibrida)

¢ Herramientas de migracién de datos

e (Copias de seguridad regulares y planes de recuperacion ante desastres
3.4. Caracteristicas de Seguridad

e (Cifrado de datos en reposo y en transito

e Control de acceso basado en roles y autenticacion de usuarios

e  Cumplimiento de regulaciones de la industria

3.5. Capacidades de Integracion

e  APIs RESTful

e Integraciones preconfiguradas

e  Webhooks para sincronizacion de datos en tiempo real

3.6. Accesibilidad Movil

e  Aplicaciones mdviles nativas para iOS y Android

e Disefio web responsivo

3.7. Personalizacion y Extensibilidad

e (Camposy mddulos personalizados



e Herramientas de automatizacion de flujos de trabajo
e (Capacidades de programacién
3.8. Informes y Analisis

e Herramientas de informes integradas

Capacidades de visualizacion de datos

e Funcionalidad de exportacién

3.9. Interfaz de Usuario

e Disefo intuitivo

e Disefios personalizables

3.10. Monitoreo de Rendimiento

e Paneles de estado del sistema

e  Andlisis de uso

3.11. Funcionalidad Sin Conexién

e Almacenamiento en caché y sincronizacion de datos
3.12. Soporte Multi-idioma y Localizacion

e Opciones de idioma de la interfaz

e Localizaciéon de datos

3.13. Actualizacion y Mantenimiento

e  Actualizaciones automaticas para soluciones basadas en la nube
e Rutas de actualizacion claras

4. Requisitos Funcionales Clave

4.1 Gestién de Contactos y Cuentas
Consejo: Un sistema robusto de gestion de contactos y cuentas forma la base
de cualquier CRM. Concéntrese en evaluar como el sistema maneja las



jerarquias de relaciones, la organizacion de datos y la profundidad de

informacion que puede mantener para cada contacto. Considere las

capacidades de integracion con bases de datos de contactos existentes y la

facilidad de mantenimiento de datos.

Requisito Sub-Requisito S/N | Notas
Gestion de Crear, almacenar y gestionar perfiles detallados

Contactos y de clientes

Cuentas

Organizar contactos por cuentas asociadas

Almacenar informacion clave de contacto
(nimeros de teléfono, correos electronicos,
roles)

Soporte de estructura jerarquica de cuentas

Integracion con perfiles de redes sociales

4.2 Gestion de Leads

Consejo: Las capacidades efectivas de gestion de leads impactan

directamente en el éxito de las ventas. Evalie como el sistema captura,

califica y nutre los leads a través del embudo de ventas. Considere las

caracteristicas de automatizacion, la l6gica de asignacion de leads y la

capacidad de rastrear fuentes de leads y tasas de conversion.

Requisito

Sub-Requisito

S/N

Notas

Gestion de
Leads

Capturar y almacenar datos de leads

Funcionalidad de calificacion de leads

Rastrear interacciones de leads con el sitio web del
negocio

Asignacion automatizada de leads basada en reglas
personalizadas




Flujos de trabajo de nutricion de leads

Seguimiento y andlisis de fuentes de leads

4.3 Gestién de Oportunidades

Consejo: La funcionalidad de gestion de oportunidades debe proporcionar
una clara visibilidad del pipeline de ventas y permitir pronosticos precisos.
Busque caracteristicas que ayuden a rastrear el progreso de los acuerdos,
gestionar informacion competitiva e integrarse con herramientas de

cotizacion.
Requisito Sub-Requisito S/N |Notas
Gestion de Seguimiento de oportunidades de venta a
Oportunidades través de varias etapas

Pronosticar probabilidad de cierre de
oportunidades

Registrar puntos de dolor y necesidades del
cliente

Seguimiento de cotizaciones y riesgos de
renovacion

Seguimiento de competidores dentro de las
oportunidades

Integracion con catalogo de productos y
precios

4.4 Gestioén del Pipeline de Ventas

Consejo: Las caracteristicas del pipeline de ventas deben proporcionar tanto
una vision general de alto nivel como capacidades detalladas de analisis.
Considere como el sistema maneja diferentes metodologias de ventas, etapas
y calculos de probabilidad.

Requisito Sub-Requisito S/N | Notas




Gestion del Pipeline
de Ventas

Visualizar y gestionar todo el proceso de
ventas

Asignar porcentajes de probabilidad al cierre
de acuerdos

Seguimiento del progreso de acuerdos a
través de diferentes etapas

Etapas y procesos de venta personalizables

Prondsticos de ventas basados en datos del
pipeline

Seguimiento de cuotas de ventas individuales
y de equipo

4.5 Seguimiento de Tareas y Actividades

Consejo: El seguimiento de tareas y actividades debe agilizar las operaciones

diarias y proporcionar una clara visibilidad de las interacciones con los

clientes. Concéntrese en la integracion del calendario, las capacidades

moviles y la facilidad de registro de actividades.

Requisito

Sub-Requisito

S/N

Notas

Actividades

Seguimiento de Tareasy |Registrary gestionar interacciones con

clientes

Tomar notas sobre comunicaciones con
clientes

Establecer recordatorios y tareas de
seguimiento

Linea de tiempo de actividades para cada
contacto y cuenta

Aplicaciéon moévil para registro de
actividades en movimiento

Integracion con sistemas de calendario




4.6 Automatizacion de Marketing

Consejo: Las capacidades de automatizacion de marketing deben permitir
una gestion sofisticada de campaiias y nutricion de leads. Evalue las
caracteristicas de marketing por correo electronico, capacidades de paginas
de destino y funcionalidad de seguimiento de ROI.

Requisito Sub-Requisito S/N | Notas
Automatizacion de Configurar flujos de trabajo automatizados
Marketing de marketing

Crear y gestionar campafias de correo
electronico

Enrutar contenido especifico o recursos de
marketing

Creacion y gestion de paginas de destino

Pruebas A/B para campanas de correo
electrénico

Seguimiento de ROI de marketing

4.7 Automatizacién de Flujos de Trabajo

Consejo: La automatizacion de flujos de trabajo debe reducir las tareas
manuales y asegurar la consistencia del proceso. Considere la flexibilidad del
motor de flujos de trabajo y la facilidad para crear procesos automatizados
personalizados.

Requisito Sub-Requisito S/N | Notas

Automatizacion de Flujos de | Disefiar e implementar flujos de trabajo
Trabajo automatizados

Configurar disparadores y condiciones

Constructor visual de flujos de trabajo

Crear flujos de trabajo complejos de
multiples pasos




Plantillas de flujo de trabajo para
procesos comunes

4.8 Servicio y Soporte al Cliente

Consejo: Las caracteristicas de servicio al cliente deben permitir una gestion
eficiente de casos y seguimiento de la satisfaccion del cliente. Considere las
capacidades de base de conocimientos e integracion con canales de
comunicacion.

Requisito Sub-Requisito S/N|Notas

Servicio al Cliente | Gestionar tickets de mesa de ayuda y consultas

Seguimiento de interacciones de servicio al cliente

Base de conocimientos para autoservicio

Seguimiento de acuerdos de nivel de servicio

Encuestas de satisfaccion del cliente

Recopilacién de comentarios

4.10 Importacién/Exportacion de Datos

Consejo: Las capacidades de importacion y exportacion de datos son
cruciales para la integracion del sistema y la flexibilidad de informes. Evalae
los formatos de archivo soportados, la automatizacion de transferencias de
datos y las caracteristicas de gestion de calidad de datos para asegurar
operaciones de datos fluidas y mantener la integridad de datos entre
sistemas.

Requisito Sub-Requisito S/N | Notas

Importacién/Exportacidon de |Capacidad de importar bases de datos
Datos de clientes existentes

Exportar datos en varios formatos
para informes y analisis

Copias de seguridad programadas




Herramientas de limpieza y
deduplicacién de datos

Soporte para multiples formatos de
archivo

Validacién de datos durante
importacién/exportacion

5. Caracteristicas Impulsadas por IA

5.1 Integracién de |IA Generativa

Consejo: Las capacidades de IA generativa deben mejorar la productividad a

través de la creacion automatizada de contenido y asistencia en

comunicacion. Considere la precision y relevancia del contenido generado

por IA.
Requisito Sub-Requisito S/N | Notas
IA Generacion de contenido impulsada por IA para
Generativa |comunicaciones

Resumen automatizado de reuniones

Sugerencias de respuesta contextuales

5.2 Andlisis Predictivo Mejorado

Consejo: El analisis predictivo debe proporcionar informacion procesable

para ventas y comportamiento del cliente. Evalue la precision de las

predicciones y la facilidad de implementacion de las recomendaciones.

Requisito Sub-Requisito S/N | Notas
Analisis Prondstico avanzado de ventas
Predictivo

Prediccion del comportamiento del cliente

Prediccién y prevenciéon de abandono




Calificacién de leads y evaluacion de
oportunidades

5.3 Automatizacion Inteligente

Consejo: La automatizacion inteligente debe aprovechar la IA para agilizar

procesos complejos y reducir la carga de trabajo manual. Concéntrese en la

capacidad del sistema para aprender del comportamiento del usuarioy

adaptar las reglas de automatizacion en consecuencia.

Requisito Sub-Requisito S/N | Notas
Automatizacion Automatizacion de flujos de trabajo
Inteligente impulsada por 1A

Entrada y enriquecimiento automatizado de
datos

Priorizacion inteligente de tareas

Optimizacién adaptativa de procesos

5.4 Avances en Procesamiento del Lenguaje Natural

Consejo: Las capacidades de PLN deben mejorar el analisis de comunicacion

y la interaccion con el cliente. Evaltie la precision en miltiples idiomas y la

capacidad de comprender terminologia especifica de la industria.

Requisito

Sub-Requisito

S/N

Notas

Caracteristicas de
PLN

Analisis de sentimiento para interacciones con
clientes

Chatbots avanzados y asistentes virtuales

Transcripcién de voz a texto

Comprensién contextual de comunicaciones

5.5 Personalizacion a Escala

Consejo: La personalizacion impulsada por IA debe permitir experiencias

personalizadas en todos los puntos de contacto con el cliente. Considere la




profundidad de la personalizacion y la capacidad del sistema para manejar

grandes bases de clientes.

Requisito Sub-Requisito

S/N | Notas

Personalizacién | Segmentacion de clientes impulsada por [A

Recomendaciones de productos personalizadas

Personalizacion dinamica de contenido

Estrategias de participacion basadas en
comportamiento

5.6 Reconocimiento de Voz e Imagen

Consejo: Las caracteristicas de reconocimiento de voz e imagen deben

agilizar la captura de datos y mejorar la experiencia del usuario. Concéntrese

en la precision y las aplicaciones practicas empresariales.

Requisito

Sub-Requisito

S/N | Notas

Caracteristicas de
Reconocimiento

Comandos de voz para operaciones CRM

Reconocimiento de imagenes para
procesamiento de datos

Escaneo de tarjetas de presentacion

Creacion automatica de contactos a
partir de datos visuales

5.7 Analisis Aumentado

Consejo: El analisis aumentado debe proporcionar analisis de datos

sofisticados con minima intervencion del usuario. Evalue la calidad de los

insights automatizados y la facilidad de comprension para usuarios no

técnicos.

Requisito

Sub-Requisito

S/N|Notas




Caracteristicas de Analisis | Visualizacion de datos impulsada por IA

Paneles interactivos

Generacion automatizada de insights

Consultas en lenguaje natural

Deteccién de anomalias

5.8 IA Etica e IA Explicable
Consejo: Las caracteristicas de IA ética deben garantizar la transparencia y la

equidad en las decisiones impulsadas por IA. Considere el cumplimiento de

las regulaciones y la capacidad de explicar los procesos de toma de

decisiones de la IA.

Requisito | Sub-Requisito S/N Notas

IA Etica |Toma de decisiones transparente de IA

Deteccion y mitigacidon de sesgos

Pistas de auditoria de decisiones de IA

Cumplimiento de regulaciones de IA

5.9 Coaching de Ventas Impulsado por IA

Consejo: Las caracteristicas de coaching de ventas deben proporcionar

insights procesables para mejorar el rendimiento de ventas. Evalue la

practicidad de las recomendaciones y la integracion con los procesos de

ventas existentes.

Requisito Sub-Requisito S/N |Notas
Coaching de Recomendaciones personalizadas para
Ventas representantes de ventas

Andlisis de técnicas de ventas exitosas

Sugerencias de mejora de rendimiento




Identificacion de mejores practicas

5.10 Servicio al Cliente Predictivo

Consejo: El servicio al cliente predictivo debe permitir la resolucion

proactiva de problemas. Concéntrese en la precision de las predicciones y la

integracion con los flujos de trabajo de soporte.

Requisito

Sub-Requisito S/N|Notas

Servicio Predictivo | Anticipacion de problemas del cliente

Alcance proactivo basado en predicciones

Prevencion de problemas de servicio

Prondstico de satisfaccion del cliente

5.11 Seguridad Mejorada por IA

Consejo: Las caracteristicas de seguridad impulsadas por IA deben

proporcionar deteccion avanzada de amenazas mientras protegen los datos

sensibles de los clientes. Considere tanto las capacidades de prevencion

como de deteccion.

Requisito Sub-Requisito S/N|Notas
Seguridad | Deteccion avanzada de fraude
1A

Aprendizaje automatico para prevencion de amenazas

Deteccion de anomalias en el comportamiento del
usuario

Monitoreo de patrones de acceso a datos

6. Consideraciones de Implementacién
e Evaluar necesidades y objetivos empresariales

e  Elegir el tipo correcto de CRM




N

Yo)

Planificar la migracién e integracion de datos

Proporcionar capacitacion integral al usuario

Personalizar el CRM para adaptarlo a procesos empresariales especificos
Monitorear y optimizar continuamente el rendimiento del CRM

. Criterios de Evaluacion de Proveedores
Presencia en el mercado y reputaciéon

Soporte al cliente y recursos de capacitaciéon

Estructura de precios y costo total de propiedad
Capacidades de escalabilidad y preparacion para el futuro
Satisfaccion del usuario y facilidad de adopcion

Opciones de personalizacion y flexibilidad

Capacidades de integracidn con sistemas existentes
Cumplimiento de regulaciones especificas de la industria

. Consideraciones de Costos
Planes gratuitos, de nivel inicial, rango medio y empresariales disponibles

Considerar costos adicionales para implementacion, capacitaciéon y

incorporacién

Evaluar planes de costo por usuario para funcionalidad central y mdédulos
adicionales

Tener en cuenta costos potenciales de personalizacion e integracién

. Cronograma
Fecha de Publicacién de RFP: [Fecha]

Fecha Limite para Preguntas: [Fecha]
Fecha de Entrega de Propuesta: [Fecha]

Presentaciones de Proveedores: [Rango de Fechas]



e  Seleccion de Proveedor: [Fecha]
e Inicio del Proyecto: [Fecha]

Por favor, envie propuestas y dirija cualquier pregunta a: [Nombre] [Cargo]

[Correo Electrénico] [Teléfono]



