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Introducao

As experiéncias digitais de Commerce B2B foram rapidamente superadas pelos
padrdes trazidos pelo B2C. Enquanto as empresas B2C estdo competindo para
entregar interagOes mais personalizadas e intuitivas, muitas das organizagoes
B2B ainda estdo utilizando processos de papéis e telefone para realizar pedidos
simples de transagdes. A maioria dos lideres de commerce B2B sabem que isso
precisa mudar. Quanto mais eles esperam, maior a chance de seus clientes
comecarem a troca-los por fornecedores que facilitam a realizagdo de negocios.

No entanto, para as empresas que estdo dando os primeiros passos no commerce
digital (quer eles tenham uma oportunidade de campo ou quer eles estejam
reformulando um sistema legado), a questdo de como priorizar a tecnologia
disponivel é dificil de resolver. Esse guia de RFP, juntamente com um template
de RFP customizavel, é desenhado para ajudar a sua empresa a identificar qual
tecnologia ird atender melhor a sua estratégia de commerce digital, tanto no futuro
imediato quanto na evolucao do seu site no longo prazo. Nés recomendamos que
vocé leia este guia para ter uma visdo geral sobre consideracées amplas que irdo
impactar o seu RFP. Depois, revise as funcionalidades incluidas no template de RFP
e edite-as de acordo com os seus proprios requisitos.

Se o seu download deste documento ndo incluiu o template de RFP em arquivo
de excel, basta baixar o kit completo aqui.

Abordagem de Plataformas

Existem varios tipos diferentes de plataformas de commerce digital B2B, cada
uma delas influenciada por seu histérico e background. Cada abordagem de
fornecedor ird impactar o design da plataforma e o seu roadmap. As abordagens
sdo frequentemente distorcidas para atender as necessidades de marketing,
vendas, suporte ao cliente e TI. Identificar cedo a abordagem que atende melhor
as necessidades do seu negocio ira ajudar vocé a criar uma lista dos fornecedores
que correspondem aos seus requisitos desde o inicio.

Commerce Orientado a Experiéncia

O commerce B2B é indiscutivelmente o elemento definidor da experiéncia do cliente
B2B. Alguns fornecedores de plataformas responderam a esse ponto trazendo sua
experiéncia em Sistemas de Gerenciamento de Contetido (CMS) ou Plataformas de
Experiéncia Digital (DXP) para o mundo do commerce. Esses provedores tendem

a oferecer plataformas all-in-one que combinam contetudos ricos, personalizacao,
inteligéncia artificial aplicada e funcionalidades de construcdo de sites em

um mecanismo de commerce robusto. Sua forca estd em permitir que os
usuarios de negdcio administrem o trabalho do dia a dia de gestdo do site de
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um commerce digital, desde segmentar contetidos para audiéncias especificas
e atualizar catalogos de produtos a otimizar engajamento das paginas ao longo
do site. Ao trazer conteudo e commerce juntos em uma plataforma, essa
abordagem equipa os usudrios de negocio para entregar uma experiéncia do
cliente coerente.

Commerce Headless

Uma tendéncia em crescimento agora é o Commerce Headless, que remove a
camada de apresentacao da plataforma de commerce digital e libera os times de
desenvolvimento front-end para utilizar qualquer framework que prefiram na
construcio da experiéncia do usudrio final. A medida que a tecnologia emergente
cria novos canais de mercado, trazer uma abordagem headless torna mais facil
a criagdo de experiéncia para telas sem tamanho definido ou fora do padrao,
como pesquisa por voz ou relégios smart. Algumas plataformas de commerce
headless também conectam frameworks de CMS tradicionais para gerir
experiéncias front-end, deixando que o provedor de commerce foque nos
recursos de transacao. A ultima abordagem é particularmente popular entre os
fornecedores que ja iniciaram dentro do espaco de commerce (ao invés dos de
CMS ou DXP) e evita que eles precisem tentar acompanhar os recursos robustos de
gestdo de experiéncia oferecidos pelos principais provedores de DXP do mercado.

Muitas plataformas também oferecerem uma abordagem headless, que fornecem
uma camada de apresentacao integrada bem como um suporte para API headless,
fazendo com que as empresas possam escolher qual estratégia aplicar em cada canal.
Isso permite que as organizacdes utilizem a plataforma completa para a principal
vitrine digital, mas escolham uma abordagem headless para projetos pilotos

ou tecnologias emergentes. Como o headless coloca o controle da experiéncia

do usuario final nas maos da equipe de TI, essa abordagem precisa de um forte
suporte interno de desenvolvimento e colaboragdo com o time de marketing para
garantir uma experiéncia coesa.

Omnichannel

No contexto do commerce digital B2B, omnichannel se refere ao papel tradicional
das equipes de vendas e atendimento ao cliente dentro do processo de compra.
Uma plataforma de commerce que tem uma abordagem omnichannel geralmente
ird comecar com um aplicativo ou site desenhado para que os times de vendas e
atendimento possam receber e resolver problemas nos pedidos dos clientes B2B.
Se os seus clientes ainda compram principalmente por meio de interacdes pessoais,
ao invés de utilizar um site de autoatendimento, entao os fornecedores desta
categoria devem ser uma boa alternativa. No entanto, os clientes B2B cada vez mais
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preferem realizar suas compras em um site de commerce com autoatendimento,
por isso é positivo que vocé avalie os recursos mais amplos destes provedores e
assegure que eles irdo estar alinhados com a sua empresa no futuro.

Construcao da sua Prépria Suite

Finalmente, os lideres de commerce B2B podem optar por construir sua propria
plataforma de commerce B2B a partir das inumeras solucdes pontuais que
existem no mercado. Essa abordagem é mais adequada para empresas com forte
lideranca em TI que podem manter integragoes e codigos customizados a medida
que os sistemas vao sendo atualizados e novas solugdes surgem no seu stack.
Para as empresas que possuem requisitos complexos de commerce ou modelos
de negdcios de nicho, essa pode ser uma forte abordagem que permite maior
flexibilidade para trazer o melhor de cada produto a medida que seja necessario.

Plataformas B2B vs. B2C

Além da abordagem, os fornecedores também podem ser divididos em
plataformas essencialmente B2B ou B2C. Muitos irdo afirmar que apoiam os
dois mundos, mas o histdérico de desenvolvimento do produto normalmente ird
mostrar que ele iniciaram em uma categoria, o que definiu sua base de clientes e
a dire¢do do seu desenvolvimento de produto.

Os provedores que comegaram como commerce B2B tendem a estar aquém em
recursos de gerenciamento de conteudo e experiéncia que muitas empresas
precisam atualmente. Por outro lado, fornecedores que iniciaram como
servidores de commerce B2C geralmente fizeram um trabalho minimo para
cobrir as funcionalidades B2B de maneira nativa, exigindo uma quantidade
significativa de customizagdo para que realmente atenda as necessidades B2B.
Muitos dos lideres de commerce B2B encontrardo maior valor em plataformas
de commerce B2B que tenham uma abordagem orientada a experiéncia ou esteja
combinada com uma solu¢ao de CMS para evitar desenvolvimento e manutencao
de cddigo customizado para as funcionalidades essenciais do commerce.

Plataformas Essencialmente de Commerce
vs. Solugoes Pontuais

Existem varias solucoes pontuais disponiveis para commerce digital que irdo
focar exclusivamente em uma parte da experiéncia de commerce. Por exemplo,
mecanismos de configuracdo de preco e cotacdo (CPQ) entregam interface e 16gica
que permitem aos seus clientes configurar seus proprios pacotes de produtos e
gerar precos locais, mas eles nao fornecem funcionalidades para o restante da
experiéncia de commerce como um portal do cliente completo, comunicacoes
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com o cliente e recursos de marketing. Essas funcionalidades mais amplas
devem ser cobertas pela sua plataforma principal e complementadas com as
solucdes pontuais a medida que seja necessdrio.

Solucdes pontuais podem ser estrategicamente utilizadas nas areas do seu
negdcio que precisam de recursos robustos e especializados. Se 80% dos seus
negdcios sdo obtidos por produtos customizados, entdo uma plataforma de
commerce que se integra facilmente com um mecanismo CPQ da sua escolha
sera um must-have. Se vocé ainda esta crescendo a sua receita a partir de
produtos configuraveis, entdo é possivel comecar com uma plataforma que cubra
funcionalidades basicas de CPQ e aplicar uma solugdo mais avancada depois.

Principais Personas

Uma vez que vocé tenha escolhido o tipo e a abordagem da plataforma, uma das
formas mais efetivas de customizar seu RFP de acordo com as suas necessidades
é tracando a experiéncia de commerce que vocé busca por persona. Depois,
vocé mapeia as funcionalidades especificas que sdo necessdrias para atender aos
requisitos de cada persona. Feito isso, vocé quebrar esses requisitos em fases
que alinham seus recursos e prioridades maximas. Isso garante que vocé tenha
uma visdo concreta de cada funcionalidade adquirida e proteja-se de um excesso
de compras de funcionalidades que vocé ndo esta pronto para utilizar, mas que
os fornecedores tentardo empurrar na venda.

Estas sdo as principais personas para a maioria das empresas de commerce B2B:

+ Usuarios do Portal do Cliente. A grande maioria dos seus atuais clientes ira
comprar produtos online a partir de um site de autoatendimento que inclui
gerenciamento de conta, subscricao, histérico de pedidos, acompanhamento
de entrega e fluxos de aprovacdo de compras.

« Usuarios do Site Publico. Novos prospects irdo descobrir a sua empresa e seu
catdlogo através de um site publico que é indexado por mecanismos de busca
e fornece informacdes sobre como se tornar cliente ou até mesmo permite
um checkout para convidados.

« Usuarios de Marketing e da Loja Digital. Profissionais de marketing ou
de funcdes especificas de commerce como administradores de catalogo
irdo atualizar e gerir contetdo, criar landing pages, lancar campanhas de
marketing e otimizar design de paginas para aumentar o engajamento.

+ Vendedores. O time de vendas talvez utilize o site para criar e aprovar pedidos
em nome das contas que gerencia, sugerir produtos a contas especificas ou
acompanhar seus KPIs em dashboards e relatoérios.
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+ Profissionais de Atendimento ao Cliente. Os profissionais de atendimento ao
cliente talvez utilizem o site para se comunicar com os clientes através de um
chat ao vivo, resolver problemas, ajustar pregos ou dar entra em devolugdes.

+ Usuarios de Analytics e Business Intelligence. Usudrios de BI talvez esperem
métricas e relatdrios chave dentro da plataforma que os ajudem a acompanhar
a saude do canal do commerce digital e a identificar pontos de melhoria.

Identifique quais desses pontos se aplicam ao seu projeto e entreviste os
stakeholders da sua empresa para entender quais sdo os requisitos indispensaveis
e os desejaveis que devem ser incluidos no seu RFP.

Outras Areas a Considerar

Projetos de tecnologia de sucesso precisam de mais do que um bom software.
Seu RFP também deve cobrir informagoes chave para a sua empresa como
histérico da organizacao, referéncias de clientes, programas de customer
success disponiveis, modelo de precificacao e opgoes de treinamento e
implementacdo de servicos.

Proximos Passos

Inicie Seu RFP

A Amostra de Requisitos de RFP anexada foca nas funcionalidades essenciais
que uma plataforma de commerce orientada a experiéncia deve fornecer para

a maioria dos cendrios B2B, considerando que tanto as funcionalidades de
commerce quanto as de gestiao de conteudo serdo entregues por uma plataforma
e utilizadas principalmente por usuarios nao-técnicos. No entanto, os requisitos
para suporte a API Headless e a Vendedores estdo incluidos, ja que sdo pontos
que rapidamente vem se provando como estratégicos para a entrega de uma
verdadeira experiéncia de commerce digital B2B.

Utilize o modelo de RFP customizavel incluso e ajuste de acordo com os seus
desafios de negoécio.

Conheca Mais Sobre a Liferay

O Liferay Commerce é uma plataforma de commerce orientada a experiéncia
que permite as empresas criarem experiéncias modernas de commerce, as quais
estdo baseadas nas necessidades dos clientes B2B. Para saber mais, visite liferay.
com/commerce.
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Amostra de Requisitos de RFP

Taxas

Suporte para design responsivo e mobile friendly

Branding e interface do usuério customizaveis

Busca rapida e precisa de contelidos e dados do produto

Resposta do Fornecedor

Catalogos, Produtos e Precos Resposta do Fornecedor

Design e Gestdo de Catalogo

Paginas de categorias

Paginas de detalhes de produtos

Catalogo geral

Navegacdo por categoria em varios niveis

Busca de produto facetada

Produtos digitais e fisicos

Gestao de Produtos

Capacidade de criar feeds de dados de produtos e
distribuir para canais online

Suporte para miltiplas unidades de medida

Suporte para multiplas imagens por produto
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Otimizacdo e redimensionamento de imagem automaticos

Mltiplas variacdes/op¢des por produto

Preco

Precificacdo em niveis fixos, % de margem e % de descontos

Suporte para descontos em massa

Marketing e Gestio de Contelido Resposta do Fornecedor

Gestdo de Contelido

Usuarios de negbcio podem gerir contedido e ferramentas
de marketing independente de Ti

Sistema de Gest&o de Conteldo integrado com suporte
para paginas de blogs e conteldos com rich media

Sistema de Gestdo de Ativos Digitais (DAM) Integrado

Capacidade de criar novos sites rapidamente

Templates de paginas ilimitados

Landing Pages customizaveis

Construtor de Formularios

Recursos de multi idiomas e localiza¢oes
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Marketing

Em compliance com LGPD/GDPR

Segmentacao de clientes

Segmentacdo de contelido

Suporte para cupons com codigos customizaveis
URLs configuraveis

Recomendacdes de conte(ido automaticas
(machine learning ou IA)

Recomendacdes de produto automaticas
(machine learning ou IA)

Conteldos e paginas personalizados por
segmentacdes de clientes

Experiéncias com base em papéis

Teste A/B

Gerenciamento de Contas de Funcdes de Clientes Resposta do Fornecedor

Cadastro de Contas
Redefinicdo de Senhas

Acesso a historico de pedidos, pagamentos e cota¢Ges
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Salvar diversos enderecos de pagamento
e métodos de pagamento

Listas de favoritos ou wish lists
Gestdo de subscri¢cdes

Funcdes e permissdes customizadas

Pedidos, Envios e Taxas Resposta do Fornecedor

Pedidos

Exibicdo de itens frequentemente pedidos

Compras por historico/refazer um pedido

Suporte para pedidos por subscricao

Suporte para diversas moedas

Configuragdo de niveis minimos e maximos de compras

Notificacdes por email sobre status de pedidos

Regras para comportamento de falta de estoque,
incluindo pré venda e pedidos de itens ndo disponiveis

Suporte para compras iniciadas via celular e
concluidas no desktop

Pagina Gnica para Checkout

Checkout para visitantes
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Entregas

Permissdo para o cliente escolher método de
entrega do pedido

Exibicdo de informacdes de rastreamento de pedidos
Suporte para entregas parciais de pedidos

Exibicdo de custos de entrega em tempo real no checkout
Taxas

Suporte para regras de taxas diferentes de
acordo com a localizacdo

Exibi¢do de calculo de taxa no checkout

Funcionalidades B2B Resposta do Fornecedor

Precos especificos para clientes ou contas

Catalogos e visibilidade de produtos especificos
para clientes ou contas

Funcionalidade multisite

Catalogos multisite

Fluxos de compras

Hierarquias de contas

Grupos e niveis de contas
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Pedidos rapidos e uploads de lista

Suporte para pagamento por invoice ou PO

Solicitagdo de cotagdo e itens ndo precificados no catalogo
Suporte para precificacdo com base em niveis

Suporte para miltiplas listas de precos
Experiéncia do Vendedor ‘ Resposta do Fornecedor

Suporte para painéis de KPIs

Permissao para que o vendedor compre em
nome dos seus clientes por meio de atribui¢des

Receber e responder pedidos por fomularios

Permissao para vendedores acessarem e
atualizarem informacGes de seus clientes

Possibilidade de adicionar anota¢des aos pedidos

Técnico Resposta do Fornecedor

Descrever a arquitetura técnica geral da sua plataforma
Suporte para implementacdo baseada na nuvem
Suporte para ambientes (Dev, UAT, Producao)

Suporte Headless

B Liferay 1



Acesso ao cddigo fonte

Testes de auditoria

Identidade federada e login Unico (Single Sing On)
Métodos de encriptacdo de dados

Suporte para sincronizacao de dados em lote e em tempo real

Integracoes Resposta do Fornecedor

Sistema ERP

Sistema de Gerenciamento de Inventério
Sistema de Gerenciamento Warehouse (WMS)
Configuracdo-Preco-Cotacdo (QPC)

Sistema de Gerenciamento de Taxas
Gateways de Pagamentos

Solucdes de Busca

Sistema CRM

Automacao de Marketing

Chat em tempo real

B Liferay 12



Chatbot

Plataforma de Atendimento ao cliente

Plataforma de Programa de Fidelidade

Rede Social
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A Liferay desenvolve software que permite a criacio de
experiéncias digitais na web, em dispositivos mdveis e
outros canais. Nossa plataforma é open source, o que a
possibilita maior inovacao, confiabilidade e seguranca.
Através de solugdes de negdcio e tecnologia, a empresa
visa a causar um impacto positivo no mundo. Centenas de
organizagdes do setor financeiro, de assisténcia médica,
governo, seguros, varejo, manufatura e outras verticais
de negécios usam Liferay. Para mais informacdes,

visite: liferay.com
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