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1. Introducción y Antecedentes 

El software de Gestión de Relaciones con Clientes (CRM) es una herramienta digital 

diseñada 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 generación de leads, tráfico, campañas y adquisición, creando una base 

de datos integral de clientes para gestionar relaciones a largo plazo. 

2. Tipos de Software CRM 

2.1. CRM de Automatización de Ventas 2.2. CRM Analítico 2.3. CRM Específico por 

Industria 2.4. CRM Social 2.5. CRM Móvil 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 

Pequeñas Empresas 

3. Requisitos Técnicos 
3.1. Opciones de Implementación 

• Basado en la nube (SaaS) 



• En las instalaciones 

• Híbrido 

3.2. Arquitectura del Sistema 

• Escalabilidad para manejar cantidades crecientes de datos y usuarios 

• Alto rendimiento con tiempos de respuesta rápidos 

• Fiabilidad con alto tiempo de actividad y fallos mínimos del sistema 

3.3. Gestión de Datos 

• Tipo de base de datos (SQL, NoSQL o híbrida) 

• Herramientas de migración de datos 

• Copias de seguridad regulares y planes de recuperación ante desastres 

3.4. Características de Seguridad 

• Cifrado de datos en reposo y en tránsito 

• Control de acceso basado en roles y autenticación de usuarios 

• Cumplimiento de regulaciones de la industria 

3.5. Capacidades de Integración 

• APIs RESTful 

• Integraciones preconfiguradas 

• Webhooks para sincronización de datos en tiempo real 

3.6. Accesibilidad Móvil 

• Aplicaciones móviles nativas para iOS y Android 

• Diseño web responsivo 

3.7. Personalización y Extensibilidad 

• Campos y módulos personalizados 



• Herramientas de automatización de flujos de trabajo 

• Capacidades de programación 

3.8. Informes y Análisis 

• Herramientas de informes integradas 

• Capacidades de visualización de datos 

• Funcionalidad de exportación 

3.9. Interfaz de Usuario 

• Diseño intuitivo 

• Diseños personalizables 

3.10. Monitoreo de Rendimiento 

• Paneles de estado del sistema 

• Análisis de uso 

3.11. Funcionalidad Sin Conexión 

• Almacenamiento en caché y sincronización de datos 

3.12. Soporte Multi-idioma y Localización 

• Opciones de idioma de la interfaz 

• Localización de datos 

3.13. Actualización y Mantenimiento 

• Actualizaciones automáticas para soluciones basadas en la nube 

• Rutas de actualización claras 

4. Requisitos Funcionales Clave 

4.1 Gestión de Contactos y Cuentas 

Consejo: Un sistema robusto de gestión de contactos y cuentas forma la base 

de cualquier CRM. Concéntrese en evaluar cómo el sistema maneja las 



jerarquías de relaciones, la organización de datos y la profundidad de 

información que puede mantener para cada contacto. Considere las 

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

facilidad de mantenimiento de datos. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Gestión de 
Contactos y 
Cuentas 

Crear, almacenar y gestionar perfiles detallados 
de clientes 

  

 Organizar contactos por cuentas asociadas   

 Almacenar información clave de contacto 
(números de teléfono, correos electrónicos, 
roles) 

  

 Soporte de estructura jerárquica de cuentas   

 Integración con perfiles de redes sociales   

4.2 Gestión de Leads 

Consejo: Las capacidades efectivas de gestión de leads impactan 

directamente en el éxito de las ventas. Evalúe cómo el sistema captura, 

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

características de automatización, la lógica de asignación de leads y la 

capacidad de rastrear fuentes de leads y tasas de conversión. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Gestión de 
Leads 

Capturar y almacenar datos de leads   

 Funcionalidad de calificación de leads   

 Rastrear interacciones de leads con el sitio web del 
negocio 

  

 Asignación automatizada de leads basada en reglas 
personalizadas 

  



 Flujos de trabajo de nutrición de leads   

 Seguimiento y análisis de fuentes de leads   

4.3 Gestión de Oportunidades 

Consejo: La funcionalidad de gestión de oportunidades debe proporcionar 

una clara visibilidad del pipeline de ventas y permitir pronósticos precisos. 

Busque características que ayuden a rastrear el progreso de los acuerdos, 

gestionar información competitiva e integrarse con herramientas de 

cotización. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Gestión de 
Oportunidades 

Seguimiento de oportunidades de venta a 
través de varias etapas 

  

 Pronosticar probabilidad de cierre de 
oportunidades 

  

 Registrar puntos de dolor y necesidades del 
cliente 

  

 Seguimiento de cotizaciones y riesgos de 
renovación 

  

 Seguimiento de competidores dentro de las 
oportunidades 

  

 Integración con catálogo de productos y 
precios 

  

4.4 Gestión del Pipeline de Ventas 

Consejo: Las características del pipeline de ventas deben proporcionar tanto 

una visión general de alto nivel como capacidades detalladas de análisis. 

Considere cómo el sistema maneja diferentes metodologías de ventas, etapas 

y cálculos de probabilidad. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 



Gestión 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   

 Pronósticos 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 integración del calendario, las capacidades 

móviles y la facilidad de registro de actividades. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Seguimiento de Tareas y 
Actividades 

Registrar y gestionar interacciones con 
clientes 

  

 Tomar notas sobre comunicaciones con 
clientes 

  

 Establecer recordatorios y tareas de 
seguimiento 

  

 Línea de tiempo de actividades para cada 
contacto y cuenta 

  

 Aplicación móvil para registro de 
actividades en movimiento 

  

 Integración con sistemas de calendario   



4.6 Automatización de Marketing 

Consejo: Las capacidades de automatización de marketing deben permitir 

una gestión sofisticada de campañas y nutrición de leads. Evalúe las 

características de marketing por correo electrónico, capacidades de páginas 

de destino y funcionalidad de seguimiento de ROI. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Automatización de 
Marketing 

Configurar flujos de trabajo automatizados 
de marketing 

  

 Crear y gestionar campañas de correo 
electrónico 

  

 Enrutar contenido específico o recursos de 
marketing 

  

 Creación y gestión de páginas de destino   

 Pruebas A/B para campañas de correo 
electrónico 

  

 Seguimiento de ROI de marketing   

4.7 Automatización de Flujos de Trabajo 

Consejo: La automatización 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 

Automatización de Flujos de 
Trabajo 

Diseñar e implementar flujos de trabajo 
automatizados 

  

 Configurar disparadores y condiciones   

 Constructor visual de flujos de trabajo   

 Crear flujos de trabajo complejos de 
múltiples pasos 

  



 Plantillas de flujo de trabajo para 
procesos comunes 

  

4.8 Servicio y Soporte al Cliente 

Consejo: Las características de servicio al cliente deben permitir una gestión 

eficiente de casos y seguimiento de la satisfacción del cliente. Considere las 

capacidades de base de conocimientos e integración con canales de 

comunicación. 

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 satisfacción del cliente   

 Recopilación de comentarios   

4.10 Importación/Exportación de Datos 

Consejo: Las capacidades de importación y exportación de datos son 

cruciales para la integración del sistema y la flexibilidad de informes. Evalúe 

los formatos de archivo soportados, la automatización de transferencias de 

datos y las características de gestión de calidad de datos para asegurar 

operaciones de datos fluidas y mantener la integridad de datos entre 

sistemas. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Importación/Exportación de 
Datos 

Capacidad de importar bases de datos 
de clientes existentes 

  

 Exportar datos en varios formatos 
para informes y análisis 

  

 Copias de seguridad programadas   



 Herramientas de limpieza y 
deduplicación de datos 

  

 Soporte para múltiples formatos de 
archivo 

  

 Validación de datos durante 
importación/exportación 

  

5. Características Impulsadas por IA 

5.1 Integración de IA Generativa 

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

través de la creación automatizada de contenido y asistencia en 

comunicación. Considere la precisión y relevancia del contenido generado 

por IA. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

IA 
Generativa 

Generación de contenido impulsada por IA para 
comunicaciones 

  

 Resumen automatizado de reuniones   

 Sugerencias de respuesta contextuales   

5.2 Análisis Predictivo Mejorado 

Consejo: El análisis predictivo debe proporcionar información procesable 

para ventas y comportamiento del cliente. Evalúe la precisión de las 

predicciones y la facilidad de implementación de las recomendaciones. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Análisis 
Predictivo 

Pronóstico avanzado de ventas   

 Predicción del comportamiento del cliente   

 Predicción y prevención de abandono   



 Calificación de leads y evaluación de 
oportunidades 

  

5.3 Automatización Inteligente 

Consejo: La automatización 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 usuario y 

adaptar las reglas de automatización en consecuencia. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Automatización 
Inteligente 

Automatización de flujos de trabajo 
impulsada por IA 

  

 Entrada y enriquecimiento automatizado de 
datos 

  

 Priorización inteligente de tareas   

 Optimización adaptativa de procesos   

5.4 Avances en Procesamiento del Lenguaje Natural 

Consejo: Las capacidades de PLN deben mejorar el análisis de comunicación 

y la interacción con el cliente. Evalúe la precisión en múltiples idiomas y la 

capacidad de comprender terminología específica de la industria. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Características de 
PLN 

Análisis de sentimiento para interacciones con 
clientes 

  

 Chatbots avanzados y asistentes virtuales   

 Transcripción de voz a texto   

 Comprensión contextual de comunicaciones   

5.5 Personalización a Escala 

Consejo: La personalización impulsada por IA debe permitir experiencias 

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



profundidad de la personalización y la capacidad del sistema para manejar 

grandes bases de clientes. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Personalización Segmentación de clientes impulsada por IA   

 Recomendaciones de productos personalizadas   

 Personalización dinámica de contenido   

 Estrategias de participación basadas en 
comportamiento 

  

5.6 Reconocimiento de Voz e Imagen 

Consejo: Las características de reconocimiento de voz e imagen deben 

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

en la precisión y las aplicaciones prácticas empresariales. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Características de 
Reconocimiento 

Comandos de voz para operaciones CRM   

 Reconocimiento de imágenes para 
procesamiento de datos 

  

 Escaneo de tarjetas de presentación   

 Creación automática de contactos a 
partir de datos visuales 

  

5.7 Análisis Aumentado 

Consejo: El análisis aumentado debe proporcionar análisis de datos 

sofisticados con mínima intervención del usuario. Evalúe la calidad de los 

insights automatizados y la facilidad de comprensión para usuarios no 

técnicos. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 



Características de Análisis Visualización de datos impulsada por IA   

 Paneles interactivos   

 Generación automatizada de insights   

 Consultas en lenguaje natural   

 Detección de anomalías   

5.8 IA Ética e IA Explicable 

Consejo: Las características 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 Ética Toma de decisiones transparente de IA   

 Detección y mitigación de sesgos   

 Pistas de auditoría de decisiones de IA   

 Cumplimiento de regulaciones de IA   

5.9 Coaching de Ventas Impulsado por IA 

Consejo: Las características de coaching de ventas deben proporcionar 

insights procesables para mejorar el rendimiento de ventas. Evalúe la 

practicidad de las recomendaciones y la integración con los procesos de 

ventas existentes. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Coaching de 
Ventas 

Recomendaciones personalizadas para 
representantes de ventas 

  

 Análisis de técnicas de ventas exitosas   

 Sugerencias de mejora de rendimiento   



 Identificación de mejores prácticas   

5.10 Servicio al Cliente Predictivo 

Consejo: El servicio al cliente predictivo debe permitir la resolución 

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

integración con los flujos de trabajo de soporte. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Servicio Predictivo Anticipación de problemas del cliente   

 Alcance proactivo basado en predicciones   

 Prevención de problemas de servicio   

 Pronóstico de satisfacción del cliente   

5.11 Seguridad Mejorada por IA 

Consejo: Las características de seguridad impulsadas por IA deben 

proporcionar detección avanzada de amenazas mientras protegen los datos 

sensibles de los clientes. Considere tanto las capacidades de prevención 

como de detección. 

Requisito Sub-Requisito S/N Notas 

Seguridad 
IA 

Detección avanzada de fraude   

 Aprendizaje automático para prevención de amenazas   

 Detección de anomalías en el comportamiento del 
usuario 

  

 Monitoreo de patrones de acceso a datos   

6. Consideraciones de Implementación 

• Evaluar necesidades y objetivos empresariales 

• Elegir el tipo correcto de CRM 



• Planificar la migración e integración de datos 

• Proporcionar capacitación integral al usuario 

• Personalizar el CRM para adaptarlo a procesos empresariales específicos 

• Monitorear y optimizar continuamente el rendimiento del CRM 

7. Criterios de Evaluación de Proveedores 
• Presencia en el mercado y reputación 

• Soporte al cliente y recursos de capacitación 

• Estructura de precios y costo total de propiedad 

• Capacidades de escalabilidad y preparación para el futuro 

• Satisfacción del usuario y facilidad de adopción 

• Opciones de personalización y flexibilidad 

• Capacidades de integración con sistemas existentes 

• Cumplimiento de regulaciones específicas de la industria 

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

• Considerar costos adicionales para implementación, capacitación y 

incorporación 

• Evaluar planes de costo por usuario para funcionalidad central y módulos 

adicionales 

• Tener en cuenta costos potenciales de personalización e integración 

9. Cronograma 
• Fecha de Publicación de RFP: [Fecha] 

• Fecha Límite para Preguntas: [Fecha] 

• Fecha de Entrega de Propuesta: [Fecha] 

• Presentaciones de Proveedores: [Rango de Fechas] 



• Selección de Proveedor: [Fecha] 

• Inicio del Proyecto: [Fecha] 

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

[Correo Electrónico] [Teléfono] 


