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¢Por qué ejecutar
una solicitud de
propuestas (RFP)?

Silaidea de gestionar y redactar una solicitud de propuesta (RFP) le
parece engorrosa en el proceso de seleccion de MarTech, sepa que
no es el unico. Mucha gente se pregunta por que tienen que pasar por
una RFP, y de hecho, no es siempre necesario.

La primera pregunta que debe hacerse es: "¢Realmente necesito
una RFP para tomar esta decision?” Sila respuesta es no, iperfecto!
Sin embargo, si por alguna razon la RFP es inevitable, esta guia
puede resultarle util. Una RFP bien elaborada y bien administrada le
permitira seleccionar una MarTech (ESP, CDP. CX, etc.) que satisfaga
sus necesidades empresariales. La RFP cumple dos funciones
Importantes:

Comparar proveedores de tecnologia: evalle el terreno
de juego para que pueda comparar las caracteristicas y los
servicios de forma objetiva, sin argumentos de venta.

Asistir durante la toma de decisiones: al comparar las
necesidades con las capacidades técnicas y con el costo, la RFP
le ayuda a tomar una decision informada sobre qué solucion
beneficiard mas a su empresa.
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La eficacia de su RFP depende de la profundidad y la perspicacia de
las preguntas que formule, y también de como gestione el proceso.
En esta guia, encontrara las preguntas que deberfa formular y las
estrategias basicas para ejecutar una RFP. Asi que preparese para
elegir el socio tecnoldgico que acelerara los resultados de su negocio.

Planifique, redacte y gestione una propuesta con éxito
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Redaccion de una RFP

El documento de RFP debe ser una propuesta empresarial completa
que exprese las necesidades de su empresa. ks la base que utilizaran
l0s proveedores para determinar el valor que pueden proporcionar para
cada requisito.

Los documentos de RFP suelen incluir:

una breve descripcion de su empresa;

una declaraciéon de sus objetivos para la RFP;
directrices para el cronograma y la ejecucién de la RFP;
exenciones de responsabilidad o expectativas legales;
la lista de requisitos;

hasta cuatro casos de uso exclusivos para sus necesidades y los
mayores puntos débiles.

La lista de requisitos constituye la mayor parte de la RFP y las preguntas
de ejemplo de este libro electronico pueden ayudarle a construir su lista.

Recuerde: ino esta solo en esto! Puede y debe reunir los requisitos y
las preguntas de las partes interesadas. Por ejemplo, el Departamento
de Tecnologia de la Informacion (Tl) deberia plantear preguntas sobre
la seguridad de los datos y el de Recursos Humanos podria preguntar
sobre las practicas de contratacion de los proveedores.

Luego de recopilar las preguntas de varios

departamentos, es probable que haya algunas que
se repitan. Eliminar preguntas redundantes puede 5
ahorrarle tiempo en la fase de revision.
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Qué hacer y qué no hacer
al redactar una RFP

Tenga en cuenta los siguientes aspectos sobre qué hacer y que no al
redactar sus preguntas:

Qué no hacer

€3 Hacer preguntas con respuesta si o no.

Las preguntas con respuesta si o no dan lugar a respuestas cortas; en
cambio, incentive a los proveedores a compartir sus experienciasy a
proporcionar una vision reflexiva y detallada.

&9 Ser impreciso.
Cuando las preguntas carecen de especificidad o claridad, los
proveedores no podran evaluar adecuadamente sus necesidades ni
determinar si pueden ofrecerle lo que usted desea.

€ Priorizar las caracteristicas tecnolégicas sobre el valor comercial.
En cambio, formule preguntas que lleven a los proveedores a
brindarle descripciones de servicios, recursos y valor comercial.

&3 Asumir que comparte la misma definicion de soporte.

Las definiciones no son universales. Solicite informacion especifica
sobre el soporte que estara disponible para guiarle a través de la
Incorporacion, laimplementacion y mas alla.
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Qué hacer

% Formular preguntas sobre gestion de datos.

Los datos de origen son el mayor activo de su empresa. Formule
preguntas detalladas sobre como manejara el proveedor sus datos
y como podra acceder a ellos.

% Investigar la compatibilidad cultural.

Mencionar los valores de su empresa es opcional, pero considere
hacerlo si ha encontrado conflictos de cultura o valores con los
proveedores en el pasado.

% Buscar un socio innovador.
Preste especial atencion a como responden los proveedores a las
preguntas sobre innovacion. Sus respuestas le diran mucho sobre
sus objetivos a largo plazo.

% Solicitar recursos visuales adicionales.
Sugiera a los proveedores incluir diagramas, capturas de pantalla u
otras imagenes para ilustrar las soluciones que brindan.

% Conocer a las partes interesadas.

Incluya desde el principio a todas las partes interesadas. Una parte
iInteresada que quede fuera del proceso de planificacion podria
interrumpir su calendario para realizar cambios (como agregar
requisitos).

% Solicitar una demostracién personalizada.

\Vea la solucidon en accion.
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Lista de requisitos de la RFP,
seccion por seccion

Aungue hay muchas formas de elaborar una RFP, la lista de requisitos
suele estar compuesta por secciones relevantes para la empresa, cada
una con un objetivo especifico. A continuacion, se presentan ejemplos
de secciones y preguntas que debe incluir en su RFP cuando busque
un nuevo socio de tecnologia de marketing.

Informacidén sobre proveedores

Descripcién general de la empresa » JCuantos afios tiene su empresa?

»  <Donde estéd su sede”
Haga preguntas que le ayuden a com-

v

Cuan mpl iene?
prender los aspectos fundamentales JCUEIES SiRleeeesEie

de la empresa en términos de tamafo,
historia, huella, etc. Encuentre un so-
cio que pueda escalar con usted.

Diferenciadores » ¢Qué los diferencia de la competencia?

, » ¢Como pueden ayudar de forma exclusiva?
Invite a los proveedores a destacar

, , . » (Qué tiene de especial su tecnologia?
sus mejores cualidades. Vea como se Q P g

comparan con la competencia. Una » (Poseen su infraestructura de envio o
respuesta sélida en esta instancia in- utilizan herramientas de terceros con
vitard a la conversacion e inspirard a etiqueta blanca?

hacer méas preguntas.

Planifique, redacte y gestione una propuesta con éxito
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Innovacién de productos

LLa tecnologia evoluciona a un ritmo
increiblemente acelerado. Formule
preguntas que descubrirdn qué hace
el proveedor para mantenerse un
paso adelante de la competencia.

Planifique, redacte y gestione una propuesta con éxito

¢Como se designan los fondos a la
investigacion y al desarrollo (I+D)7?

¢Qué esta previsto en la hoja de ruta del
producto para el préoximo afio?

¢Como es el programa de actualizaciones?

¢Con qué frecuencia se publican las
actualizaciones?

¢Qué programas existen para informar a
los clientes de las actualizaciones de los
productos?

¢Qué programas les permiten a los usuarios
dar su opinion directamente sobre el
producto?

¢Tienen eventos donde se lancen productos
nuevos?
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Datos e infraestructura

Infraestructura

La capacidad del proveedor para ent-
regar su marca es fundamental, asf
gue formule las preguntas que le per-
mitiran evaluar la capacidad y el mar-
gen de maniobra actuales del provee-
dor cuidadosamente.

iSolicite los diagramas!

Seguridad

El proveedor se convertird en encar-
gado de proteger sus datos y del pa-
trimonio digital de su marca, asi que
elija un socio que se tome la seguri-
dad en serio. Garantizar la seguridad
de los datos de los clientes genera
confianza en su marca, asi que realice
estas preguntas directas.

iSolicite los diagramas!
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¢Cudles son sus acuerdos de nivel de
servicio (SLA) y cuél es el tiempo de
funcionamiento del sistema?

¢Tienen una herramienta de disponibilidad
y rendimiento orientada al cliente que se
pueda ver?

¢Cuales son sus politicas de copia de
seguridad?

¢Pueden brindar informacion general
sobre la recuperacion de desastres y la
continuidad de la empresa?

Describa la escalabilidad de su sistema (por
ejemplo, volumen de correo electronico,
SMS, notificaciones push, etc.).

¢Cuales son sus politicas de seguridad?
¢A dénde se alojan los centros de datos?

¢Qué medidas de seguridad de los datos se
han adoptado?

¢Cuales son sus funciones y politicas de
usuario?

¢Qué certificaciones (p. . 1ISO 27001) han
obtenido?

10
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Gestion del perfil del cliente

Pregunte al proveedor qué datos pue-
den integrarse, como pueden integ-
rarse y qué podra hacer con ellos.

Planifique, redacte y gestione una propuesta con éxito

¢Qué puntos de integracion ofrecen?
¢Qué integraciones de datos tienen?
Describa su ecosistema de socios.

¢Podemos actuar rapidamente sobre los
datos introducidos en el sistema?

¢Qué tan facil es integrar diferentes puntos
de datos?

¢Pueden conectar canales en lineay fuera
de Iinea (enla tienda, ventas, servicio)?

¢Cudles son las capacidades de
segmentacion?

¢Qué opciones de ciclo de vida del cliente
estan disponibles?

¢Qué mecanismos de privacidad y
cumplimiento de permisos ofrecen?

¢Qué leyes y politicas acatan (GDPR, IDFA,
CCPA, BDSG, etc.)?

¢Qué funcionalidades existen para disefiar
audiencias propias y de terceros?

Describa su enfoque sobre el seguimiento
sin cookies.

11
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Personalizacion y ejecucion

Contenido

Si el software implica la creacion de
contenidos, pregunte al proveedor

la complejidad del proceso de crea-
ciony el tipo de experiencia de usua-
rio (UX) que podra ofrecer. La forma
en que los clientes experimentan su
marca es fundamental para el éxito.

Canales

Las capacidades de canal estan en el
centro de la participacion y proporci-
onan una experiencia coherente y si-
gnificativa. Pregunte sobre el tipo de
recorrido del cliente que la tecnologia
le permitira ofrecer.

iSolicite los diagramas!

¢CoOmo es la creacién de contenidos?

¢Cuales son las funcionalidades de
recomendacion de productos?

¢Ofrecen tokens de personalizacion
omnicanal?

¢Cuales son las caracterfsticas globales
y la localizacion compatibles (idioma,
codificacion, etc.)?

¢Cémo manejan la traduccion de idiomas?

¢Qué grado de dificultad presenta para
un usuario la creacion y optimizacion
de contenidos dentro de la interfaz de
usuario?

¢Necesitan un sistema de gestion de
activos digitales (DAM) como parte de Ia
experiencia de contenidos?

Mencione todos los canales disponibles.

¢Los canales estan integrados de forma
nativa?

Describa la facilidad de uso para enviar
mensajes transaccionales y promocionales.

¢Qué tan sencillo es integrar la
personalizacion en las campafias
omnicanales?

¢Qué capacidades de segmentacion por
dispositivos estan disponibles?
Describa su conectividad de integracion con

terceros.

¢ Tienen alguna funcionalidad de inteligencia
artificial (IA) que asista con la gestion o la
ejecucion?

¢Como conectan las experiencias en linea'y
fuera delinea?
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Capacidad de entrega

El contenido debe llegar a donde sea
gue lo envie (ya sea por correo elec-
tronico, SMS, etc.) y debe preguntar
si su proveedor esta capacitado para
garantizar que asl sea.

Flujo de trabajo y automatizacion
de la campania

Formule las preguntas sobre qué ni-
vel de automatizacion es posible, qué
puede hacer y como sera trabajar con
ella.

¢Qué tipo de verificacion automatica
ofrecen?

¢Qué medidas de seguridad (si las hay)
existen para garantizar que el contenido se
envie a la audiencia adecuada?

Mencione todas las certificaciones
asociadas, por ejemplo, CSA, ReturnPath,
etc.

¢Cdédmo miden el rendimiento de la
capacidad de entrega”?

¢Coémo miden la capacidad de entrega de
SMS?

¢Qué eventos pueden desencadenar
acciones de marketing automatizadas?

¢Las automatizaciones en curso se pueden
pausar, editar y reanudar?

¢Cual es su capacidad para realizar pruebas
A/B automatizadas?

¢Los usuarios consiguen previsualizar la
personalizacion dinamica antes de un envio?

¢Ofrecen campafas automatizadas
preconstruidas y predefinidas?

¢Qué tan facil es crear un proceso de
automatizacién/cliente para un usuario? ¢Es
necesario crear codigo?

¢Qué tan sencillo es cambiar u optimizar
esta automatizacion una vez que esta en
marcha?

¢Qué grado de orientacién ofrece su sistema
en materia de creacion de campafias?

¢Qué canales estan disponibles dentro de
una sola automatizacion?
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Fidelidad >

Pregunte sobre los modulos de fide-
lidad disponibles. Necesita compren-
der a sus consumidores mas fieles

y qué experiencia presentarles en el
momento exacto y en el canal que im-
pulsara la mayor conversion.

Planifique, redacte y gestione una propuesta con éxito

Describa cualquier médulo de fidelidad
disponible directamente en la plataforma.
(Apoyan la gestion de vales?

¢Pueden compartir los cupones a través de

la billetera movil?

¢Trabajan con socios de soluciones de
fidelidad? Mencione y describa los socios.

¢Qué tan accesibles son los datos de
fidelidad cuando se trata de activar una
accion o conectarse con su estrategia
omnicanal?

14
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Analisis y soporte

Analisis

Los andlisis y los informes mantienen
al mercado como objetivo, por lo que
necesita entender las capacidades
del proveedor. Pregunte qué aspectos
se pueden medir y cémo la tecnologia
lo mantiene alineado con el resto del
negocio.

Servicios y soporte

Al invertir en una herramienta, es ne-
cesario saber qué se necesita para
dominarla. Pregunte qué tipo de so-
porte puede esperar desde la incor-
poracion hasta la capacitacion, y si
existen servicios complementarios
disponibles para ampliar la capacidad
operativa.

v

Describa los informes predefinidos
disponibles (es decir, informes a nivel de
campanfa, a nivel de automatizacion, del
ciclo de vida del cliente y de la precision de
la prediccion de la IA).

¢Qué tipo de paneles (dashboards) estan
disponibles?

¢Como se vinculan las métricas de la
campafia con los resultados del negocio?

¢Qué opciones existen para la elaboracion
de informes personalizados?

c¢Los informes se pueden introducir en las
automatizaciones?

¢Ofrecen informes verticales especificos
para cada sector?

¢Qué métodos tienen para conectar los
datos de la plataforma con herramientas de
Bl'y visualizacion de terceros?

¢Laincorporacion de la herramienta se
subcontrata o se realiza internamente?

¢Ofrecen servicios de campafias
recurrentes?

¢Ofrecen asesoramiento estratégico?

¢Ofrecen asesorfa sobre practicas
recomendadas para disefios omnicanal?
¢Hay un equipo de adopcion técnica
designado?

¢Qué canales de soporte (teléfono, web, etc.)
estan disponibles?

¢Existe soporte ilimitado disponible las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana?

¢Cudles son sus Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) de soporte técnico?
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Ejecucion de una RFP

La forma de gestionar la RFP es tan importante como el esfuerzo que
dedica aredactarla. La RFP inicia el proceso de comparacion de las
ofertas de los proveedores para asegurarse de que esta seleccionando
la mejor solucion para sus necesidades.

Antes de comenzar a redactar la propuesta, asegurese de que
comprende claramente lo siguiente:

Los requisitos Unicos de su empresa

AverigUe los puntos débiles que experimentan los usuarios

con su software actual (o la falta de software). A continuacion,
determine sus objetivos, como aumentar la retencion de clientes,
implementar nuevas funcionalidades, aumentar los ingresos u
otro objetivo.

Cdémo evoluciond el panorama de los proveedores en los
ultimos afos.

IInvestigue! Explore los sitios web de los proveedores, vea
demostraciones y hable con los representantes. Lea las resefias
de sitios como G2, Email Vendor Selection y TrustRadius, y revise
los informes de analistas como Gartner.

Planifique, redacte y gestione una propuesta con éxito 1 6
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Aseglrese de que los proveedores que decida invitar ala RFP
(normalmente de 6 a 8) sean proveedores que realmente puedan
ayudar a su empresa. Comprenda el panorama de los proveedores
antes de que comience el proceso de RFP.

Es dificil saber lo que no se sabe. Considere contratar a
un consultor de RFP especializado en el tipo de software
que va a comprar. Los consultores pueden ayudarlo a
comprender mejor el panorama de la industria e incluso
sus propios requisitos.

LKL
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El cronograma de una RFP

El cronograma sera Unico para su negocio. En particular, el tiempo

de migracion puede variar mucho en funcion del software. Ademas,
cuantos mas proveedores invite a la RFP. mas tiempo necesitara para
las presentaciones y la revision.

Una RFP siempre llevara mas tiempo del que se espera. Prevea que
se prolongue. De hecho, una regla general es que, luego de calcular el
plazo, hay que duplicarlo.

A continuacién, se presenta un cronograma general para un
proceso de RFP:

Presentaciones
de los Negociacion
proveedores

Redaccion Revision y
de la RFP puntuacion

2 a 4 semanas 3 a4 semanas 2 a 3 semanas 1 semana 3 a4 semanas

Debe planificar los plazos en funcion del contrato existente. No
guerra encontrarse en medio de una RFP y que su contrato esté
a punto de finalizar. Ademas, revise el periodo de notificacion de
renovacion de su contrato.

Si su contrato vence en solo seis meses, iniciar el
proceso de RFP ahora mismo podria llevarlo a tener
problemas con su proveedor actual. iY no olvide que
la migracién también lleva tiempo!

Oc—/
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Consejos generales para la
administracion de una RFP

Estos puntos adicionales pueden ayudarle a gestionar su RFP de forma
exitosa:

» Redacte la RFP con la extensién necesaria, sin excederse.
El cuestionario debe ser tan extenso como usted y los demas
revisores estén dispuestos a leer, comparar y puntuar las respuestas
para cada requisito de cada proveedor.

»  Témese el tiempo suficiente.
No esta de mas repetirlo: las marcas rara vez dedican el tiempo
suficiente para el proceso completo de la RFP, asi que empiece lo
antes posible.

» Negocie una prérroga del contrato con su proveedor antes de
iniciar la RFP.
Sisu proveedor actual no gana la RFP, pero usted se queda sin
tiempo para completar el proceso y migrar, podria encontrarse en
problemas. Negocie mientras aun tenga influencia.

» Utilice un marcador de puntuacion.
Tome en cuenta la opinion de todas las partes interesadas para
garantizar un proceso de decision objetivo. Una hoja de célculo
puede ser de gran ayuda. Utilice tarjetas de puntuacion para revisar
tanto las respuestas escritas como las presentaciones en vivo.

Las tarjetas de puntuacién constituyen un registro
histérico. Si algun dirigente cuestiona la seleccién
del proveedor mas adelante, las tarjetas de
puntuacioén esclarecen la decisién.

LKL



Guia de RFP de MarTech 2024

Resumen

La RFP es una herramienta de evaluacion comparativa, construida
en torno a sus objetivos empresariales. Permite determinar qué
proveedores seran capaces de ofrecer las soluciones que su
empresa necesita.

La eleccion del socio adecuado para su plataforma de marketing
representa una decision importante, estratégicay a largo plazo con
consecuencias a gran escala.

Estas estrategias lo prepararan para recopilar la informacion
necesaria para comparar a los posibles proveedores de acuerdo con
sus propios términos, no los de ellos.

Una Ultima sugerencia, y esta es importante: tome una decision

final. Esto parece obvio, pero muchas solicitudes de propuestas no
conducen a una decision, a menudo porgue la gente esta ocupada
o distraida. Priorice este paso y no pierda de vista el premio: mejor
MarTech, mejores resultados y, en ultima instancia, imas ingresos!

Descubra como Emarsys Customer Engagement
puede potenciar su mercado e impulsar los
resultados empresariales para su marca.

Vea nuestra demostracion de 3 minutos »
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f Acerca de Emarsys

Emarsys Customer Engagement de SAP es una solucion de experiencia
del cliente inteligente de SAP que ayuda a que las marcas conecten los
datos de los clientes, mejoren la fidelidad y crezcan en sus negocios.

SAP proporciona un conjunto integrado de aplicaciones, tecnologias
inteligentes y una plataforma en tiempo real para que los minoristas
impulsen la eficiencia y ofrezcan experiencias de cliente relevantes y
personalizadas en cualquier lugar y en cualquier momento. Ayudamos
alas empresas emergentes nativas digitalmente a las marcas
minoristas globales a gestionar todos los aspectos del negocio con
soluciones integrales, para superar las expectativas del cliente con
productos, informacion y compromiso relevantes, cuando y donde
decidan comprar. Esto incluye soluciones de SAP para el comercio
minorista y la experiencia del cliente, como las principales aplicaciones
de comercio electronico, datos del cliente y marketing de interaccion
con los clientes lideres, lo que permite que las marcas sorprendan
cada vez que ofrezcan una experiencia del cliente inteligente. Para mas
informacion, visite www.emarsys.com/es/.

Haga una reunién 1:1 con un especialista ahora mismo »
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