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ALCANCE

Como consecuencia de la asesoría que GWT prestó a KF, con la consiguiente elaboración del Plan Maestro de Sistemas, se propone la construcción de un nuevo SITIO WEB, completamente integrado a un SISTEMA DE GESTIÓN que permitirá llevar la información de los Clientes, Consultores, y apoyar en los procesos de Comercialización (Ventas), Análisis de Crédito, Logística y Despacho, Cobranzas, Administración y Finanzas (Parcialmente)  y Servicios al cliente. En el SITIO WEB, se promocionarán los productos de KF, así como las ventajas de ser un consultor. También se mostrará la información de interés para los Consultores a través de una EXTRANET (Página web con acceso limitado exclusivamente a los Consultores) y se dará acceso a los clientes de KF para que puedan indagar sobre sus órdenes y pagos, o contactar a Servicios al Cliente para cualquier ayuda que necesiten.

El SISTEMA DE GESTIÓN reemplazaría totalmente el sistema Administrativo actual de KF, escrito en el lenguaje DEXTERITY. Sin embargo, para disminuir el esfuerzo de construcción (y por ende los costos), se requiere acceso a los programas actuales y se rescataría toda la lógica y los algoritmos del sistema actual. Igualmente, esta propuesta prevé la migración de toda la data contenida en este sistema al nuevo sistema a implementar.

Estos sistemas podrán ser integrados a un sistema Administrativo comercial (tipo Profit, Adaptapro...), sin embargo, esta integración no está en el alcance de esta propuesta, y será cotizada en forma separada, una vez que el sistema haya sido seleccionado.
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Sitio Web

El sitio web a construir reemplazaría el sitio web actual. Se propone la realización de un sitio web con un encabezado y dos columnas. El sitio web tendrá componentes comunes a todas las páginas tales como el encabezado y la columna derecha, y páginas con objetivos específicos. 

El sitio web consta de 3 partes: La parte pública (accesible a todo el mudo), La parte Consultores (accesible sólo a los consultores, previa identificación positiva), la parte de clientes (accesible a clientes que ya hayan comprado algún producto)

Se sugiere que apenas esté concluida la parte pública, se proceda a implementarla. Se le daría un acceso especial a los consultores para que sigan accesando el módulo actual.

Sitio Web – Parte Pública

A continuación describimos la parte pública del sitio web, es decir la parte accesible a todo el mundo, sin necesidad de identificarse (Hacer Login). Describiremos primero los componentes comunes a todas las páginas y luego las páginas específicas.

Componentes comunes a todas las páginas

En la parte superior de todas las páginas, se encuentra el encabezado o “header” que identifica a la empresa y que debe estar presente en todas las páginas del sitio para que el visitante sepa que sigue en el mismo website. Igualmente habrá una barra de navegación que permita llegar, fácilmente, a todas las páginas del sitio.

En la columna derecha, más angosta que la columna principal, se presentarán, en forma aleatoria, productos, testimoniales y anuncios. Esto le dará mucha vida a la página y atraerá al visitante hacia esas secciones.

Página principal

La página principal de cualquier sitio es sumamente importante. Es la primera impresión que se lleva el visitante, y es la página que debe invitar a seguir recorriendo el sitio.

La página principal debe contener:

· Mensaje de impacto que explique cuales son los principales productos y servicios de la empresa y la información que todo cliente debe conocer desde el principio (por ejemplo, facilidades de pago). Esto debe ser redactado de una forma que mejore el posicionamiento entre los buscadores.

· Fotos de algunos de los productos ofrecidos, con el nombre del producto, una pequeña descripción, y un comentario de algún cliente satisfecho, y una invitación a ver los demás productos, en la sección correspondiente

· Algunos testimoniales por parte de clientes, que expliquen lo que ha significado para ellas, la adquisición de productos de Kitchen Fair.

Contáctenos

Esta es una de las secciones más importantes de cualquier sitio web, ya que  brinda a los usuarios la posibilidad de establecer comunicación con El CLIENTE, a través de un formulario donde podrá realizar consultas y/o comentarios. El usuario de la página indicará el destinatario, es decir con quien desea establecer contacto (Gerencia General, Mercadeo, Comercialización, Atención al Cliente, Cobranzas) y cada destinatario podrá, a través de un buzón de contactos, visualizar las comunicaciones recibidas y responderlas vía el correo electrónico ingresado por el remitente, quedando en el buzón un histórico de los contactos recibidos. Los campos que se ingresarían en un contacto son: remitente, destinatario, asunto, dirección de correo y comentario.

La ventaja de este módulo es que ofrece al usuario un mecanismo de comunicación eficiente y permite al CLIENTE tener el registro completo de todas las comunicaciones recibidas y contestadas.

Productos y Colecciones

En estas secciones se presentará el catalogo de productos y colecciones que la empresa ofrece a sus clientes, manejando tanto los productos en forma individual como en combinaciones o colecciones. Para cada caso se especificaran las características de los productos y colecciones ofrecidos, con las fotografías correspondientes.

Habrá un botón “Me Interesa”, que llevará a una forma donde se le solicitará al cliente que ingrese su información básica. El sistema asignará un consultor para que lo contacte, de acuerdo a una lógica que KF deberá definir. El consultor seleccionado tendrá acceso a los datos y deberá contactar al cliente prospectivo lo antes posible.

Testimoniales

Esta sección es un canal de comunicación que permite la publicación de experiencias tanto de clientes como de la fuerza de venta de la empresa. Comprende 2 divisiones, una orientada a la publicación cara a los clientes finales donde se ponga de manifiesto la satisfacción y felicidad por la adquisición de los productos y otra orientada a la captación de fuerza de venta en la cual se pone de manifiesto los casos más resaltantes y exitosos como un elemento de motivación para este personal. 

Preguntas Frecuentes (FAQ)

Permite consolidar en un medio único y centralizado las preguntas y respuestas que frecuentemente emiten los usuarios acerca del negocio, se ofrece una aplicación que permite registrar, modificar y publicar esta información con la finalidad de que pueda ser consultada. Se brinda una forma estándar para el ingreso y administración de las preguntas y respuestas. Desde esta sección, si la duda de un visitante no está contestada, tendrá un link a la sección de contáctenos, para que pueda hacer el mismo su pregunta.

Quienes somos

Esta página permite que el usuario pueda conocer un poco más sobre la empresa y contiene la información sobre la misión, visión, valores y sobre los dueños de la empresa (opcional), la gerencia. 

Únete a nosotros

Esta página invita a las personas que están interesadas, a formar parte del equipo de ventas. Debe explicar la conveniencia de unirse al equipo, las características del trabajo, las ventajas.

Habrá un botón “Me Interesa”, que llevará a una forma donde se le solicitará al consultor prospectivo que ingrese su información básica. El sistema asignará un consultor para que lo contacte, de acuerdo a una lógica que KF deberá definir. El consultor seleccionado tendrá acceso a los datos y deberá contactar al consultor prospectivo lo antes posible.

Noticias y Eventos

Esta página es un canal de comunicación que permite la publicación de ideas entre los miembros y clientes de la empresa y también reseñar los eventos realizados o por realizar. En otras palabras es la cartelera de la empresa. 

Módulo de estadísticas de Google (google analytics)

Instalaremos y adaptaremos la facilidad de “Google Analytics”, ofrecida gratuitamente por Google, que realiza mediciones de todo el tráfico del sitio web. Estas estadísticas, de mucha utilidad, incluyen la cantidad de visitantes únicos, la cantidad de visitas (un visitante puede entrar más de una vez), la cantidad de páginas vistas, la ubicación del internauta (país) y el origen de la visita, distinguiendo los tipos:

· Directa: alguien que escribió la dirección (URL) de la página, directamente

· Google: alguien que llegó a través de un buscador. Se puede saber también cual fue la palabra buscada

· Link desde otro sitio: aquí se podrá comprobar la efectividad de Venezuelatuya en conseguir visitas y por lo tanto revisar la conveniencia de seguir utilizando este servicio.

Sitio web – Parte Consultores

Para acceder a esta sección (Extranet), el consultor deberá identificarse mediante su identificación y palabra clave. Al ingresar podrá ver las alertas y notificaciones que tiene: puntos que requieren su atención, así como ventas aprobadas, envíos completados, etc.

Además de las alertas y notificaciones, consta de 3 sub-módulos:

· Búsqueda de clientes: Permite buscar sus clientes por nombre, apellido, teléfono, email. Si el cliente es del consultor o de su cadena de ventas, se le presentará toda la información. En caso de ser de otro consultor, se le indicará de quien es cliente y más nada.

· Ingreso de prospectos: Permite ingresar la información básica de un prospecto

· Ingreso de órdenes: Permite ingresar la misma información que está en la planilla actual, con la ventaja de que se evita la transcripción de datos por parte de KF y de que se puede iniciar el proceso de Análisis de crédito instantáneamente.

· Ventas y comisiones: Esta facilidad muestra las ventas y las comisiones de un consultor y de toda su cadena de ventas, por períodos. Al hacer clic sobre un valor se presentan los detalles de las ventas y comisiones correspondientes. 

Nota: Esta parte debe ser construida después de que esté lista la parte pública y los módulos básicos del SISTEMA DE GESTIÓN (Clientes, Consultores y Ventas)

Sitio web – Parte Clientes

Para acceder a esta sección, el cliente deberá identificarse a través de su cédula y con una palabra clave que le será entregada por email, o a través de su consultor.

Se le presentarán:

· Estatus de sus compras y pedidos

· Estatus de sus pagos

· Campos para notificar cuando hace un pago fuera del programa (Por ejemplo, cuando no se pudo deducir automáticamente)

· Oferta de productos complementarios, de acuerdo a una lógica a definir por KF, dependiendo de los productos que ya posee.

Sistema de Gestión

El sistema de Gestión reemplaza al denominado Sistema administrativo de Kitchen Fair (SAKF), pero utiliza toda su lógica y algoritmos. Este sistema será programado en Net2Client, y está dirigido a ser utilizado por el personal de KF (Intranet). Consta de 3 módulos básicos (Clientes, Consultores y Ventas) y dos módulos adicionales: Cobranzas y Apoyo al Cliente. A continuación describimos cada uno de estos módulos.

Sistema de Gestión – Módulo de Clientes

El objetivo de este módulo es permitir la captura, actualización y muestra de toda la información de clientes. Permite la búsqueda y preparación de reportes por múltiples criterios, así como el envío de emails masivos a los clientes. Consta de los componentes siguientes:

· Pantalla de ingreso/actualización de la información de un cliente

· Reportes de clientes con posibilidad de ordenarlos por cualquier criterio (Cédula, email, Ciudad, Estado, Consultor, Monto comprado...) y con la posibilidad de enviar emails colectivos cuando se muestra el campo de email

· Vista extendida del cliente (Requiere el Módulo de Ventas, cobranzas y apoyo al cliente): Muestra en una sola vista toda la información del cliente, de sus compras, de sus pagos y de los contactos que ha tenido con KF

Sistema de Gestión – Módulo de Consultores

El objetivo de este módulo es permitir la captura, actualización y muestra de toda la información de consultores. Permite la búsqueda y preparación de reportes por múltiples criterios, así como el envío de emails masivos a los Consultores. Se debe tomar en cuenta el aspecto jerárquico de la cadena de ventas, ya que todos los consultores (excluyendo Directores Ejecutivos, que conforman el primer nivel) dependen de otro consultor.

Consta de los componentes siguientes:

· Pantalla de ingreso/actualización de la información de un consultor

· Se requiere almacenar el código del consultor que refleja su jerarquía y puesto en la cadena: el director ejecutivo tiene un código VENA, Los que le reportan VENAA, VENAB, VENAC, el próximo nivel VENAAA, VENAAB... y sigue VENAAAA, VENAAAB y así sucesivamente. Cada vez que se ingresa un consultor, se debe actualizar la cantidad de consultores dependientes a cada uno de los miembros de la cadena jerárquica

· Se requiere una tabla de ubicaciones geográficas, en donde se almacena cuales son las áreas cubiertas por un consultor

· Reportes de consultores con posibilidad de ordenarlos por cualquier criterio (Cédula, email, Ciudad, Estado, ) y con la posibilidad de enviar emails colectivos cuando se muestra el campo de email

· Vista extendida del consultor (Requiere el Módulo de Ventas, cobranzas y apoyo al cliente): Muestra en una sola vista toda la información del consultor, su jerarquía y cadena de ventas, sus ventas, su efectividad

Sistema de Gestión – Módulo de Ventas

El objetivo de este módulo es el ingreso y seguimiento a todas las ventas que se hagan. Cada vez que se realiza una venta, se ingresa el número del pedido y la información del mismo. 

Cuando la venta es a crédito, el sistema debe avisar a “Análisis de crédito” que hay un nuevo cliente por verificar. Así, cada vez que un analista de crédito ingresa al sistema tendrá la lista de todos los créditos en proceso con su estatus. También tendrá programas que le permitan generar la información solicitada por el banco en el formato de cada banco.

Una vez que se confirma una venta, se debe calcular la comisión para el consultor, el acompañante y también para toda su cadena jerárquica. También se debe crear un registro para cada cuota a cobrar.

Cada semana, este módulo deben totalizar todas las comisiones por consultor. Y al finalizar el mes, todas las comisiones para la cadena jerárquica

Sistema de Gestión – Módulo de Cobranzas

El objetivo de este módulo es apoyar a la función de cobranzas en su gestión a través de distintas operaciones:

· Reporte de llamadas a realizar en el día, con todos los detalles de la cobranza a realizar y con la historia de interacciones que se han sostenido con el cliente (promesas de pago, conversaciones...)

· Captación del resultado de la llamada: respuesta recibida, depósito realizado, promesa de pago... En caso de requerirse un llamada adicional, esta es programada para la fecha apropiada

· Preparación de las transacciones a enviar a cada banco, en el formato apropiado

· Reportes con las cobranzas hechas durante el período e indicadores de efectividad

Nota: En esta etapa no está prevista la captación automática de la información recibida del banco sobre los resultados de las solicitudes de cargo a la cuenta

Sistema de Gestión – Módulo de Apoyo al Cliente

Este módulo muestra al personal de Apoyo al cliente, una pantalla con toda la información que se tiene de la persona que está llamando, bien sea un cliente interno (consultor) o externo (cliente), al ingresar el teléfono de la persona (si es reconocido), la cédula o el nombre.

También se debe generar automáticamente la lista de llamadas de seguimiento a realizar.

Cuando la solicitud recibida es resuelta se debe grabar lo que se hizo y cuando no se logra resolver, se debe abrir un “ticket” con el caso, para su seguimiento posterior
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