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Ahold Delhaize USA agiliza las comunicaciones y
mejora la productividad con Task Manager de Reflexis

ANTECEDENTES

Ahold Delhaize USA es una division de ventas del Grupo
Ahold Delhaize con sede en los Paises Bajos. Ahold
Delhaize USA opera aproximadamente 2.000 tiendas

en los Estados Unidos bajo las banderas de Food Lion,

Stop and Shop, Hannaford Supermarkets y Giant.
El éxito de Ahold Delhaize USA se basa en su tradicion

de ofrecer a los clientes productos de calidad a
excelentes precios y un servicio cordial en tiendas
limpias y convenientemente ubicadas. Al proporcionar
altos niveles de servicio al cliente y productos de
calidad, Ahold Delhaize USA puede diferenciarse

de sus competidores: los clientes no tienen que ir a
supermercados de alta gama para tener una experiencia
de compra agradable. La empresa puede mantener
excelentes precios y garantia de calidad a través de
inversiones en tecnologia. Ademés de la tecnologia,
Ahold Delhaize USA invierte en sus empleados a través
de programas de capacitacion continua y oportunidades
de avance. Para mejorar aun mas el servicio al cliente

y aumentar la eficiencia de sus operaciones a nivel

de tienda, Ahold Delhaize USA implementd Task
Manager™, la aplicacion de gestion de tareas de
Reflexis, primero en Food Lion y luego en Hannaford.
Las dos implementaciones separadas tomaron menos
de 21 semanas para ambas compafiias e involucraron la
integracién de las soluciones Reflexis con la respectiva

cartera de sistemas de retail de las empresas.

La merma en el primer afio fue 20 puntos

base menos que el afio anterior. Afio tras afo,
y esto ha sido asi por 9 anos, hemos visto una
mejora de 10 puntos base.

-Jim Walton, Gerente de relaciones comerciales de
Ahold Delhaize USA



RETOS DE LA COMPANIA

Como muchos otros retailers, antes de implementar Reflexis, tanto Hannaford como Food Lion se apoyaban en una

variedad de métodos que incluian teléfono, fax, correo electrénico y correo tradicional para enviar tareas y otras comu-

nicaciones desde la oficina central a sus tiendas. Debido a que cualquier persona en la empresa podia enviar un correo

electrénico a practicamente cualquier empleado a nivel de tienda, las tiendas recibian miles de correos electronicos a la

semana. Esto resulté en muchos problemas:

* |asobrecarga de comunicacién generaban confusion: los gerentes luchaban para determinar qué tareas tenian la

mayor prioridad

Ineficiencia: los gerentes dedicaban demasiado tiempo a leer y responder correos electrénicos y determinar priori-

dades; tiempo que se podria haber gastado en el piso de ventas, ayudando a los clientes y empleados de la tienda

No tenian un buen ciclo de feedback: la empresa tenia dificultades para identificar las causas fundamentales de las

fallas en la ejecucion y evitar futuros errores

Falta de visibilidad del estado de finalizacion: la oficina central no podia saber qué tareas se habian realizado, inclui-

das las tareas de alta prioridad, como el retiro de productos

Ejecucion inconsistente en la incorporacion de empleados y otros procesos de Recursos Humanos

Otro desafio para la empresa para lograr la excelencia en las operaciones de la tienda, fue la presentacién de informes. El

problema no era la falta de informes, sino la cantidad. Un estudio interno determiné que las tiendas estaban evaluando

su desemperio en mas de 1.400 métricas, muchas de las cuales eran similares o duplicadas. Las tiendas recibian informes

en papel, los cuales no incluian los préximos pasos para los gerentes si no alcanzaban un objetivo determinado.

SOLUCION

Task Manager de Reflexis resolvié los desafios de
ejecucion en tienda tanto en el corporativo como

en las tiendas. Los planificadores en el corporativo
ahora tienen un sistema para coordinar la planificacién
y optimizar las cargas de trabajo. Al planificar una

nueva tarea, pueden visualizar el impacto de la carga
de trabajo en las tiendas. Si la tarea sobrecargara las
tiendas, pueden cambiar las tareas para que las cosas
mas importantes se realicen en el momento adecuado.
Hannaford creé un nuevo equipo de comunicacion

para evaluar y controlar la cantidad de trabajo que

el corporativo enviaba a sus tiendas. Task Manager

de Reflexis permite a los planificadores coordinar sus
planes y priorizar las tareas de acuerdo con los objetivos
de la empresa. Cuando se inician las tareas, la alta
direccion puede ver quién leyd las comunicaciones y
completé las tareas. También pueden analizar las causas
de la no ejecuciéon mediante la retroalimentacion de
ciclo cerrado y la funcionalidad de encuesta posterior a
la finalizacién del Task Manager.

Task Manager también se implementé en los centros
de distribucion de la empresa para procesos complejos

de varios pasos, como la incorporaciéon de empleados.

Con cada nueva contratacion para sus Cedis, la empresa
tiene casi 40 pasos diferentes que deben completarse
en la secuencia correcta. Reflexis garantiza que para
cada nuevo empleado, los pasos importantes de la

certificacion no se pasaron por alto.

Los gerentes de tienda ya no tenian que perder
tiempo leyendo y procesando correos electronicos

y otras comunicaciones. En su lugar, cuentan con un
reporte de planificacion diario priorizado. El reporte
indica qué tienen qué hacer, cudndo y cémo. Si la
informacion de un proyecto cambia, se actualizay se
marca dentro del mismo proyecto, ya no es necesario
buscar la informacién mas reciente. Con Task Manager
de Reflexis, Ahold Delhaize le entregé los gerentes
corporativos y de tienda una herramienta con los
siguientes beneficios:

Comunicacion simplificada: los gerentes visualizan
las tareas diarias priorizadas en un reporte basado
en roles

Mayor productividad: los gerentes dedican menos
tiempo a leer correos electrénicos y pasan més
tiempo en el piso de ventas, ayudando a los
clientes y empleados en tienda



Retroalimentacion de circuito cerrado: causas
corporativas capturadas y analizadas de fallas en la
ejecucion como soporte de la mejora continua

Visibilidad en tiempo real del estado de
finalizacion: el corporativo supervisa qué tiendas
hicieron qué y cuédndo. El tiempo para ejecutar
tareas importantes se redujo de dias a dos o tres
horas, 100%, en todas las tiendas

Ejecucion consistente en la incorporacion de
empleados, en tiendas y centros de distribucion de

la empresa

BENEFICIOS

La flexibilidad de la solucién Reflexis fue una razén
importante por la que Ahold Delhaize USA mejoré

su desempefo operativo. Otra razén importante fue
que los equipos de servicios profesionales de Reflexis,
ayudaron a guiar a la empresa a través de otros aspectos
de la implementacion, como la gestion del cambio.

"Es realmente interesante para mi que Reflexis pueda
entrar en el ADN del cliente, realmente lo comprenda

y lo escuche, y que ademas sea capaz de aprovechar

las oportunidades comerciales y realmente pueda
mostrarle lo que esta tecnologia puede resolver. ”, Dijo
Jim Walton, gerente de relaciones comerciales de Ahold
Delhaize USA.

“Inmediatamente vimos un aumento en nuestra

tasa de ejecucién, en iniciativas importantes.
Estabamos corriendo en los rangos del 65-70%. En

un mes estdbamos en una medicién del 90-95% de
cumplimiento, lo que ayudd a nuestras ventas ", segun
Walton. “Otro beneficio que hemos percibido esté
relacionado con un KPI clave. La merma en el primer
afno fue 20 puntos base menos que el afio anterior. Afio
tras afo, y esto ha sido asi por 9 afios, hemos visto una

mejora de 10 puntos base”.

RESUMEN

Ejecucion consistente de presentaciones

de nuevos productos, promociones y otras
actividades de comercializacién en todas las
tiendas.

Mayor eficiencia, comunicaciones y cargas de

trabajo optimizadas

Cumplimiento del 100%, retiro de productos en

dos o tres horas

Administracién por excepcién y atencion
centrada en las tiendas y departamentos que
mas lo necesitan

La asignacion de tareas basada en roles garantiza
la finalizacién de la tarea por parte de empleados
calificados, al tiempo que aprovecha las

inversiones en capacitacion

La empresa puede coordinar la planificacion y
monitorear las tendencias de operaciones clave

Revision de los KPI en tiempo real y asignacion
automatica de tareas segun las mejores précticas,

cuando las métricas no cumplan las tolerancias

definidas

SOBRE REFLEXIS

Reflexis ha ayudado a més de 275 retailers,
restaurantes, bancos y hoteles de todo el mundo
a simplificar sus operaciones, optimizar el gasto
laboral y mejorar la ejecucion del trabajo. La
plataforma de trabajo en tiempo real Reflexis
ONE™, agiliza la gestion de tareas y personal,
mejora la visibilidad para los gerentes y le brinda

una experiencia superior al cliente.
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