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SUMARIO EJECUTIVO

Debido al rápido crecimiento que ha tenido Kitchen Fair de Venezuela (KF) en los últimos años, los sistemas que tiene hoy en día, necesitan una renovación para poder manejar la cantidad mucho mayor de consultores y de ventas que tiene la empresa en la actualidad. En este informe se hace un diagnóstico de los sistemas utilizados por KF, identificando los puntos fuertes y débiles de los mismos y dando recomendaciones sobre los nuevos sistemas que pensamos que deberían ser implementados para incrementar los ingresos, reducir los costos y mejorar el servicio a clientes internos y externos.

Después de haber analizado todos los sistemas propuestos y en particular tomando en cuenta tanto el impacto como el esfuerzo requerido, hacemos las recomendaciones siguientes:

· Implementación inmediata de un nuevo sitio web que facilite el mercadeo (sin hacer venta en línea) de los productos de KF por Internet, aprovechando la coyuntura que ninguno de los competidores de KF tiene aún fortalezas en esta área, para posicionarse bien en un medio cuya importancia crece día a día, como lo es Internet.

· A continuación se recomienda el reemplazo del sistema Administrativo actual (SAKF) por un nuevo Sistema de Gestión, con tecnología web que almacene toda la información sobre Clientes, Consultores, Ventas y Cobranzas, que ofrezca toda la información necesaria para los empleados de KF (En particular en Cobranzas y Análisis de Crédito), para los consultores y para la gerencia, obviamente con los niveles de protección y seguridad que garanticen que cada quien vea sólo la información que le corresponda.

· Luego, la compra de un sistema de administración (Tipo Adaptapro, Profit Plus o similar) sería de gran utilidad para las funciones de Administración y Finanzas, así como las de Compras y Recursos Humanos). Este sistema debe ser interconectado con el sistema de gestión.

· Posteriormente, se debería completar la página web para permitir una mayor interacción con los clientes y para mejorar el Servicio al Cliente.

· Finalmente, se debería culminar con un Sistema de Información Ejecutiva que se alimente con la información de todos los sistemas anteriores y que le dé a la Dirección y Alta Gerencia de la empresa, en forma rápida y confiable, toda la información que necesita para la toma de decisiones.

INTRODUCCIÓN

Kitchen Fair de Venezuela (KF) ha tenido un crecimiento importante en los últimos años. Si bien ha tenido un apoyo importante por parte de sus sistemas de información, la Gerencia de la empresa ha sentido la necesidad de analizar la situación de estos sistemas y de estudiar posibilidades de ampliación, mejora o sustitución de los mismos, para lo cual se ha realizado este estudio.

En este estudio se han analizado los sistemas utilizados actualmente por KF, se ha recibido la información técnica por parte de los autores y mantenedores del mismo, se han visto en funcionamiento y se han hecho entrevistas con sus usuarios. Esto, unido a nuestra experiencia con otros sistemas y con nuestro conocimiento sobre Internet, nos ha permitido hacer un diagnóstico de la situación actual y hacer las recomendaciones que se presentan en este informe.

La metodología utilizada en este trabajo parte del análisis de la Cadena de Valor de KF, analizando cuales son los sistemas actuales que apoyan cada actividad y dando observaciones sobre los mismos. De ahí deriva la recomendación de sistemas a implementar y se analizan los beneficios de cada uno de los sistemas propuestos y de sus módulos, en base al potencial que tengan de Incrementar Ingresos, Ahorrar costos y Mejorar servicios, que son las únicas razones por las cuales se debería construir o implementar cualquier sistema.

DIAGNÓSTICO

En el ANEXO A, se muestran todas las actividades que se realizan en la cadena de valor de KF, tanto primarias como de apoyo, y para cada una de ellas se detallan los sistemas que apoyan dichas actividades. También se hacen observaciones sobre los sistemas actuales y se recomiendan cuales son los sistemas o módulos que se tendrían que instalar. 

A continuación resumimos los elementos fundamentales en cada una de las actividades de la cadena de valor. 

Compras

Esta actividad no está muy apoyada por sistemas. No se consiguieron indicios de ser un área con problemas en este momento, sin embargo, pudiera ser optimizada con un sistema administrativo para llevar todos los inventarios y su enlace con la contabilidad de la empresa.

Comercialización

Esta área está apoyada por la página web de la empresa, en su módulo para consultores, el cual ofrece varios beneficios. Contiene información de utilidad para los consultores y tiene buenos tiempos de respuesta. Sin embargo, la información ofrecida y la forma como se presenta no permite que los consultores obtengan fácilmente la información que necesitan para su gestión y no les permite tener una visión de conjunto sobre su gestión. A manera de ejemplo, se le preguntó a una Consultora de alto nivel (Director Ejecutivo) como podía hacer para saber cuantos consultores tenía bajo su cargo, o cuales habían sido las ventas de los mismos en los últimos meses, como comparaban con las de meses anteriores, o cuales son las ventas prospectivas que tenía en este momento y, a pesar de su buen conocimiento del sistema, no tenía como contestar estas preguntas sin un largo recorrido por la base de datos, anotando la información conseguida en un papel, para luego sumarizarla. 

También hay una gran oportunidad para optimizar este proceso, lo cual se muestra más adelante en el sistema propuesto.

Análisis de Crédito

El sistema Administrativo de KF (SAKF), ofrece algún apoyo en esta área. Sin embargo, debe ser mejorado para que se tenga siempre a mano la experiencia previa de los clientes, evitando sorpresas desagradables y agilizando las aprobaciones de ventas a clientes ya conocidos y que han resultado buenos pagadores.

Logística y Despacho

Se ofrece un apoyo parcial a estas actividades, sin embargo, pudieran beneficiarse enormemente con el sistema de gestión KF propuesto más adelante.

Servicio al Cliente

El sistema que se está montando actualmente, carece de reportes gerenciales y no está preparado para captar toda la información de este departamento (lo cual pudiera ser muy útil), ya que solo almacena la información sobre problemas. Esta área también ser vería muy beneficiada con el sistema de gestión KF visualizado.

Cobranzas

Esta es un área crítica para KF y por lo tanto el sistema administrativo actual está diseñado para apoyar fuertemente esta actividad. Sin embargo, ofrece tiempos de respuesta muy deficientes (de varios minutos para las consultas y de varias horas para los cálculos de comisiones), que disminuyen su efectividad. También tiene algunos errores en el manejo de pagos fuera del ciclo normal (de pagos domiciliados). 

Nuevamente, aquí hay una gran oportunidad de mejora para agilizar la gestión de cobranzas y sobre todo para estandarizarla a nivel de todas las agentes. 

Mercadeo

Esta área cuenta con una página web, que si bien muestra los productos disponibles a clientes potenciales, hace más énfasis en la captura de consultores y en darles servicios. Aquí existe una oportunidad enorme de utilizar esta página web, renovada y bien promocionada, para captar prospectos, que puedan ser pasados a la fuerza de ventas. Esto pudiera permitir un incremento sustancial del conocimiento de la marca en el público y llegar a clientes potenciales, a los cuales sería imposible (o muy costoso) tener acceso por otros medios.

Nuestro análisis de la presencia en Internet de la competencia, nos lleva a detectar una oportunidad única de tomar la delantera en esta área, con los beneficios consecuentes.

Recursos Humanos

Es un área que carece casi por completo de sistemas y que podría verse muy beneficiada por un sistema administrativo y por el sistema de gestión propuesto.

Tecnología

Se observó que hay una capacidad instalada muy superior a la requerida, si se utilizan otro tipo de tecnologías y sistemas más eficientes. Este cambio permitiría reducir los costos de infraestructura tecnológica.

Administración y Finanzas

El SAKF no apoya bien esta actividad, y la herramienta utilizada actualmente para la facturación obliga a un gran trabajo no productivo de re-transcripción de datos, que puede ser fuente de errores. Nuevamente aquí, esta área pudiera verse muy beneficiada con los sistemas propuestos.

Transcripción de datos

A pesar de que la transcripción de datos es bastante rápida, constituye uno de los cuellos de botella más fuertes en el proceso de aprobación de ventas. Con lo propuesto en este informe, esta función puede ser reducida a un mínimo, acelerando el proceso y liberando recursos para otras áreas más necesitadas y que agregan mayor valor para la empresa.

NUEVOS SISTEMAS PROPUESTOS (“ROAD MAP”)

Del diagnóstico realizado previamente, vemos unas grandes oportunidades de mejora en el apoyo de sistemas a la gestión diaria de KF. En el ANEXO B, se muestran todas los módulos que se deberían implementar, mostrando los objetivos, su funciones principales y el impacto en cuanto a Incremento de Ingresos, Ahorro de costos y Mejora del servicio.

A continuación presentamos los 4 sistemas / 10 módulos que consideramos que deberían ser implementados por KF.

Nuevo sitio Web

La página web actual de KF, a pesar de ser una página agradable y que da una buena imagen de la empresa,  presenta varias deficiencias que deberían ser corregidas.

El sitio web que recomendamos debería tener una fuerte orientación al mercadeo de los productos de KF y apoyar la Visión actual de “Mejorar la Calidad de Vida de la Familia”, y en particular de los clientes prospectivos. Más que mostrar productos, debe mostrar la mejora en la calidad de vida que puede ofrecerle a quienes lo posean. Es fundamental la utilización de testimoniales de clientes felices. 

Proponemos la construcción de un sitio web con tres grandes módulos, con propósitos complementarios:

Módulo 1: Parte pública para los clientes prospectivos

Los principales objetivos de la parte pública del sitio web debe ser la captación de clientes y de consultores.

Captación de clientes: No pensamos que en estos momentos sea conveniente vender a través del sitio Web, ya que esto pudiera dañar la cadena de ventas que posee KF en la actualidad, y que sin duda alguna, es una de sus fortalezas más grandes. Sugerimos que la página Web sea utilizada para dar información sobre los productos y sus ventajas, con la finalidad de captar clientes prospectivos que  ingresen sus datos para que estos sean pasados al consultor adecuado, según una lógica a definir oportunamente. Gracias al poder de penetración de Internet, esto pudiera tener un impacto muy alto en las ventas de la empresa, por lo cual sugerimos que este módulo sea puesto en marcho con prioridad.

Captación de consultores: En esta parte pública, también se debe mantener la “venta” de las ventajas de ser un consultor KF, que actualmente está bien tratada.

Impacto: Mayor

Esfuerzo: Menor

Pre-requisito: Ninguno

Es importante resaltar que este sitio web debe ser escrito de forma de mejorar el posicionamiento con los buscadores, para que aquellos que estén buscando los productos que ofrece KF, puedan conseguirlos y también se deberá hacer alguna inversión en publicidad en otras páginas para captar clientes que no estaban pensando en adquirir estos productos.

Módulo 2: Parte Clientes

Se sugiere añadir esta sección que permita a los clientes ya registrados ver el estado de sus compras, despachos y pagos. También deberían facilitar al cliente que ingresen los números de depósitos en caso de hacer un pago fuera del programa.

Impacto: Menor
Esfuerzo: Menor
Pre-requisito: Sistema de Gestión

Módulo 3: Parte Consultores

Este módulo debe ofrecer la entrada de órdenes de compra por parte de los consultores, para acelerar el proceso y evitar la transcripción de datos unos días más tarde.

También debería mejorar la entrega de información al consultor, dándole la información que no puede obtener fácilmente hoy en día, así como estadísticas e indicadores sobre la fuerza de ventas adscrita a cada consultor.

Impacto: Menor
Esfuerzo: Menor
Pre-requisito: Sistema de Gestión

Sistema de Gestión

Se propone el reemplazo progresivo del sistema de gestión actual por un nuevo sistema de Gestión, basado en herramientas y tecnologías web, mucho más económicas y eficientes que las utilizadas en la actualidad. En efecto, vemos muy difícil poder mejorar los tiempos de respuesta que tienen los sistemas actuales sin una fuerte inversión en hardware, software y modificación de las aplicaciones. Pensamos que es preferible dedicar este esfuerzo a mejorar la funcionalidad de los sistemas actuales, es decir aumentar la cantidad de funciones que pueden realizar.

El sistema propuesto consta de 5 módulos:

Módulo 1 – Clientes

Este módulo tiene por objetivo manejar, en un solo sitio, toda la información del cliente. En particular se debe poder, de un sólo golpe, y con sólo introducir el número de cédula, el teléfono, el email o el nombre del cliente, conseguirlo en la base de datos y ver toda su información: personal, de trabajo, artículos comprados, pagos, quejas, contactos realizados, Consultores que lo han atendido, etc.

Este enfoque permite convertir el cliente de una compra en un cliente de por vida, lo cual es una de las bases de un CRM (Customer Relationship Management o Manejo de la relación con el cliente)

Este módulo también debe permitir la comunicación masiva con los clientes, para poder enviarles emails con su información de pagos, boletines periódicos, ofertas, o cualquier otro material de mercadeo.

Opcionalmente, algunas de estas comunicaciones pudieran hacerse vía mensajes de texto en celulares (SMS).

Impacto: Menor
Esfuerzo : Medio
Pre-requisito: Ninguno

Nota: Para lograr todos los beneficios, tienen que estar implementados también los módulos de Consultores y Ventas

Módulo 2 – Consultores

Permite un mejor manejo de los consultores. Llevaría la información personal del consultor, quien es el consultor que lo reclutó y a quienes ha reclutado. Con el módulo de ventas puede ofrecer información sobre la eficiencia de los consultores.

También debe permitir la comunicación masiva (pero personalizada) y frecuente con los consultores, para lograr una mayor cercanía y una mayor satisfacción de los mismos.

Impacto: Menor
Esfuerzo: Menor
Pre-requisito: Ninguno

Nota: Para lograr todos los beneficios, tienen que estar implementados también los módulos de Clientes y Ventas

Módulo 3 – Ventas

Este módulo que va atado a los dos módulos anteriores, permite capturar las ventas desde el primer contacto hasta la aprobación del crédito, llevando el control del flujo de trabajo y apoyando todos los procesos (en particular el de análisis de crédito)

Impacto: Menor
Esfuerzo: Menor
Pre-requisito: Módulos de clientes y 





consultores

NOTA: Por lo antes expuesto, los módulos 1, 2 y 3 deben ser implementados simultáneamente, con lo cual tienen un impacto Mayor y un esfuerzo Mayor (al sumar los 3 módulos) y serán considerados como un solo módulo de aquí en adelante.

Módulo 4 – Cobranzas

Este módulo permite mejorar la gestión de cobranzas, almacenado toda la información sobre los esfuerzos de cobranzas (llamadas realizadas, emails y mensajes de texto enviados...), emitiendo recordatorios y ahorrando el tiempo de muchos procesos lentos y/o manuales que se llevan hoy en día. 

Impacto: Mayor

Esfuerzo: Menor
Pre-requisito: Módulos 1, 2 y 3

Módulo 5 – Atención al cliente

Este módulo permite llevar un registro de todas las llamadas recibidas, asociándolas a los clientes internos y externos (consultores). Esto facilita el control de esta actividad, la preparación de indicadores y estadísticas para un monitoreo de la calidad del servicio y de la satisfacción del cliente.

Impacto: Menor
Esfuerzo: Menor
Pre-requisito: Módulos 1, 2 y 3

Sistema Administrativo

Este sistema es requerido por cualquier empresa de ciertas dimensiones e incluye los módulos de Administración, Cuentas por cobrar, Cuentas por pagar, Inventario, Almacenes, Contabilidad, Nómina, etc.

Somos fuertes creyentes que este tipo de sistemas no deben ser hechos a la medida ya que, a diferencia del sistema de gestión arriba propuesto que es muy específico para KF, cubren necesidades comunes a cualquier empresa. Lo que si pensamos que es de suma importancia, que el sistema seleccionado pueda conectarse fácilmente con los otros sistemas, para evitar la duplicación de información.

Impacto: Menor
Esfuerzo: Mayor
Pre-requisito: Ninguno

Sistema de Información Ejecutiva

Este es uno de los sistemas más importantes para cualquier empresa ya que afecta directamente la toma de decisiones de la dirección y alta gerencia. Dar a este estrato mejor información, implica mejores decisiones, detección temprana de problemas y visualización de oportunidades. Igualmente evita la toma de decisiones con poca o mala información. Al  afectar la alta gerencia, su impacto es siempre alto.

Lamentablemente, para poder tener uno de estos sistemas, se debe contar primero con una infraestructura de otros sistemas que recojan la información operacional de la empresa y lo alimenten.

Impacto: Menor
Esfuerzo: Menor
Pre-requisito: Los otros sistemas

RECOMENDACIONES

Como hemos visto en la sección anterior, es recomendable instalar los ocho módulos identificados. Sin embargo, es una tarea que toma tiempo y que debe hacerse progresivamente. En el Anexo C mostramos una matriz que clasifica los módulos requeridos por su impacto y por su dificultad. Los primeros módulos a implantarse son siempre los de importancia mayor y dificultad menor. Y los últimos los de dificultad mayor y de impacto menor. Entre los de dificultad e impacto mayor y dificultad e impacto menor, no hay una regla fija para elegir y debe ser analizado cada caso por la gerencia.

Esto le da la mayor prioridad a la nueva página web en su parte pública. La principal razón es por ser una de las palancas más fuertes que tiene la empresa para incrementar las ventas, con una inversión menor, ya que no se requieren de interfaces con otros sistemas y puede ser implementado en muy poco tiempo.

El segundo sistema que recomendamos que se ataque es el de Gestión, en sus módulos de Clientes, Consultores y Ventas. Este sistema pudiera ser implementado en unos dos meses. Sin embargo, existen dos opciones:

· Interconectar este nuevo sistema de Gestión con el sistema actual (SAKF) para seguir utilizando algunas de sus facilidades tales como el cálculo de comisiones, el control de cobranzas y el sitio web para Consultores. Esa interconexión tomaría cerca de un mes e implica unos costos adicionales.

· Terminar los módulos de Cobranzas y la Parte de Consultores del sitio Web para implementar todo de una vez. Esto implica unos dos a tres meses adicionales pero permitiría el reemplazo del sistema actual de una sola vez y sin incurrir en costos de una interconexión provisional.

Pensamos que la segunda opción es más apropiada por ser más sencilla y más económica (se evita un trabajo con duración provisional) a pesar de implicar un poco más de tiempo. 

Una vez implementados estos sistemas, recomendamos que se adquiera un sistema Administrativo el cual sería alimentado directamente desde el nuevo Sistema de Gestión quien también guardaría mucha de la información, permitiendo que no se requieran tantas licencias para el sistema administrativo, abaratando los costos. De esta forma, toda la información sobre clientes o ventas que se requiera tanto por parte de la gerencia como de los empleados y de los consultores sería entregada por el sistema de Gestión, en vez del Administrativo, que sería de uso casi exclusivo del departamento de Administración y de Finanzas y por las funciones no cubiertas en el sistema de Gestión, como son las de Inventarios y compras.

Finalmente se seguiría con la Parte de Clientes del sistema Web y con el Módulo de Atención a usuarios, para terminar con el Sistema de Información Ejecutiva que se alimentaría de la información suministrada por todos los otros sistemas. 

Usando sistemas y plataformas de desarrollo más eficientes que las utilizadas actualmente (Windows, IIS, SQL SERVER y Microsoft Dexterity) todos los sistemas instalados pudieran ser instalados en uno o tal vez dos de los servidores disponibles actualmente, permitiendo un ahorro de mantenimiento de la plataforma de Hardware y sin ninguna inversión adicional.
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