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SINOPSIS

Accord Healthcare es una compafia farmacéutica lider de productos genéricos. En 2016, la filial espafiola
de esta empresa global, buscando una solucién para gestionar mas rapidamente y de forma centralizada y
sencilla su volumen creciente de pedidos, implementd una solucion de automatizacion basada en Inteligencia
Artificial (IA). En solo un afio, tras la puesta en marcha con los pedidos de email y fax, Accord decide expandir
su solucién a los pedidos EDI (Electronic Data Interchange). Esta es la historia de porqué lo hicieron, como
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paso y los beneficios que han obtenido.

DE UN VISTAZO

Subsidiaria propia de Intas Pharmaceuticals Ltd. dedicada la investigacion, desarrollo y
comercializacion de productos farmacéuticos genéricos (Est. 1976)

Norte América, Sur América, Europa, Asia Pacifico, Medio Oriente y el Norte de Africa (MENA),
Sur Africa

Oncologia, Cardiologia, Neurologia, Nefrologia, Urologia, Psiquiatria, Diabetologia, tratamiento del dolor,
Gastroenterologia



CAPITULO 1

RESULTADOS

Si, si, o sabemos... técnicamente, este es el dltimo capitulo de la historia. Considéralo un aperitivo para ir abriendo boca.
Te dejamos un resumen de lo que Accord ha conseguido en tan solo 10 meses usando la solucion en la nube para automatizar
sus pedidos de fax, email y EDI. Impresionante, ¢verdad? En las siguientes paginas profundizaremos un poco mas sobre como
se han alcanzado estos resultados.

ESTOS SON LOS BENEFICIOS DE GESTIONAR PEDIDOS EN CONJUNTO:
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PARA PROCESAR AHORRADAS AL MES DE DE PEDIDOS PROCESADOS DE TODOS LOS PEDIDOS DE PEDIDOS GESTIONADOS
UN PEDIDO (ANTES, SU EQUIPO DE ATENCION ELECTRONICAMENTE ARCHIVADOS Y ACCESIBLES AUTOMATICAMENTE SIN
3 MINUTOS) AL CLIENTE (INCLUIDOS LOS EDI) ELECTRONICAMENTE INTERVENCION MANUAL

BENEFICIOS ESPECIFICOS DE PROCESAR LOS PEDIDOS EDI:
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VISIBILIDAD SOBRE LOS PEDIDOS EDI DEPENDECIA REDUCIDA HACIA EL AUMENTO DEL 7,6% EN 2 MESES DE REGISTRO DE NUEVOS CLIENTES
EN PDF DESDE EL SISTEMA ERP EQUIPO TECNICO PARA RESOLVER LOS PEDIDOS GESTIONADOS SIN EDI MAS RAPIDO Y MAS SIMPLE
DISPUTAS DE EDI INTERVENCION MANUAL (TOUCHLESS)




CAPITULO 2

ANTECEDENTES

Es curioso que una palabra pueda variar tanto su significado de unas personas a otras. Tomemos por ejemplo
la palabra "complejidad”, que no suele tener ninguna connotacién emocional. Pero para el departamento del servicio
Atencion al Cliente de Accord Healthcare en Espafia, sin embargo, es una palabra con la que se identifican mucho,
al menos hasta junio 2016.

Por aquel entonces, la compafia farmacéutica seguia trabajando como DESGLOSE DEL VOLUMEN DE PEDIDOS
siempre en sus oficinas de Barcelona: procesando manualmente los

5.000 pedidos de clientes que entraban cada mes. Los pedidos, enviados DE VENTA EN ACCORD:

por hospitales, farmacias y distribuidores, llegan sobre todo por fax, email

o EDI. Una vez recibidos, cuatro miembros del equipo Servicio al Cliente 5 - 0 00

de Accord se dedicaban a dividir los pedidos por zonas geogréficas y

hacerlos llegar al correspondiente agente para procesarlos. PEDIDOS ENTRANTES
AL MES

Los pedidos que llegaban por email y fax tenian que ser introducidos
manualmente por el agente en el sistema SAGE de Accord. En cuanto
a los pedidos EDI, tenfan su propia problematica, ya que tenian que ser
impresos y habitualmente retrasando su ejecucion, debido al sinfin de ! o
requisitos técnicos que implicaban. ’.‘ 20 /o
;Altamente eficaz? Apenas. Aunque, al menos, el largo proceso de gestion R

de pedidos en Accord habia sido manejable. No fue hasta hace poco que

el proceso aumento la complejidad, y supuso para los lideres de Accord LLEGAN POR REMITIDOS POR UN
tener que buscar una solucion. FAX O EMAIL PROVEEDOR EDI




CAPITULO 3

NUEVO PROCESO

El éxito de Accord como una creciente compafiia farmacéutica fue lo que finalmente expuso el proceso de gestion como
insostenible y necesitado de una modernizacion. Mas crecimiento significaba mas pedidos. Mas pedidos significaba mas
tareas manuales, mas agentes para soportar la carga, y mas... eso es, complejidad. Afortunadamente, Accord encontré un
proveedor de soluciones que cumplia con todas las casillas necesarias: capacidades robustas, integracion con su sistema

ERP vy la capacidad de abordar los desafios Unicos planteados por los pedidos EDI.

La primera fase de la iniciativa de automatizacion en Accord implicaba sélo los pedidos de email y fax (EDI lo seguiria en poco tiempo).
Una vez puesta en marcha la solucion de automatizacion, la empresa empezd a detectar el origen de las ineficiencias y crear un
ambiente de mayor organizacion y colaboracion para cada usuario.

ASi TRABAJA ACCORD CON EL PROCESO AUTOMATICO DE PEDIDOS FAX & EMAIL:

v Los pedidos que llegan se dividen automaticamente por tipo de producto y se
asignan al agente de Servicio al Cliente correspondiente a las zonas geograficas.

- La solucién también puede gestionar archivos Excel con multiples lineas de pedidos (muy
comun en las industrias de farma y gran consumo) y generar un pedido por cada linea.

v" Los pedidos se gestionan automaticamente, pero si se detecta un posible error,
se notifica al agente para que lo valide manualmente.

v Los pedidos se crean automaticamente en SAGE, se indexan y se archivan
electrénicamente.

v" Los clientes reciben una notificacion de confirmacion del pedido o falta de
disponibilidad por email o fax, dependiendo del canal de recepcion elegido.



[NOTA]

¢No estas muy seguro de lo que es la automatizacion de gestion de pedidos, como funciona
0 por qué es necesaria? Aqui tienes otros puntos de vista.

CAPACITA. SATISFACE.
CENTRALIZA. Pu,estq que_todos los DEd'dQS Los clientes, ademas de obtener
estan digitalizados, los usuarios SUS entregas correctas y mas
Cada pedido es tratado pueden monitorizar, gestionar y . :
. . X et rapidamente, pueden seguir
electrénicamente sin importar crear informes como quieran. Con enviar?do los pedi?jos mal fgrmato COMPLEMENTA.
comoyaleqado e odaloomacinen tenporel  cueclos quran cauerescleries Lo atomazason o eampa
p DElEIlES, P : mas satisfechos? La respuesta esta tu tecnologia basica; en cambio,
sl (2 eoro en automatizar. lo complementa al rellenar los

eje central donde van a parar

; huecos de la gestion manual
todos los pedidos. 9

y maximiza el rendimiento del

\/ sistema en cada punto
N | | de contacto.



CAPITULO 4

EL FACTOR EDI

A principios de 2017, con la primera etapa de su iniciativa de gestion de pedidos en marcha, Accord avanzé con la
fase final del proyecto: archivar pedidos EDI como documentos PDF para lograr la visibilidad global. Pero no terminé
ahi. Accord quedd tan convencido del éxito de esta iniciativa que han querido automatizar el proceso existente de los

pedidos EDI, con el objetivo final de sacarlos del fango técnico y darles operatividad, y alcanzar el nivel maximo de

velocidad, eficiencia y visibilidad.

Con la automatizacion de los pedidos EDI, los agentes de Servicio al Cliente (personal no técnico) pueden ver y corregir facilmente los
pedidos EDI entrantes, y ademas, los pedidos se dividen automaticamente por tipo de producto (igual que el resto de pedidos por email
o fax). En el caso de Accord, esto ha sido muy beneficioso debido a que los productos requieren diferentes métodos de envio: en frio
o temperatura ambiente. Leyendo el cédigo interno de material en el EAN del EDI, se generan automaticamente en SAGE dos modos
de transporte y dos facturas diferentes, ahorrando asi un tiempo muy valioso de los agentes. Ademads, en caso de que los clientes
de Accord usen diferentes unidades de medida a los que tiene Accord en SAGE, Esker adapta automaticamente las cantidades de
producto correspondientes.

Pedido EDI en

ALGUNAS DE LAS FUNCIONALIDADES CLAVE EN LA AUTOMATIZACION DE EDI: lenguaje maquina
v Gestion de formatos IDoc, X12 y EDIFACT

Versién en
PDF legible

\/

v Todos los segmentos EDI correspondientes a campos de formulario de validacion
qguedan automaticamente visibles en el PDF legible por humanos

v Se muestran segmentos EDI adicionales en las paginas adicionales del PDF
v Disefio personalizable para el PDF legible por humanos

Extraccion inteligente

v Pedido legible por humanos accesible desde el sistema ERP A
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CONCLUSION

MIRANDO HACIA EL FUTURO

Un negocio con buena salud requiere una gestion integral de pedidos. Es uno de los pocos procesos que influye
en todos los demas, desde el servicio al cliente e IT hasta la cadena de suministro y las finanzas. La historia de
Accord Healthcare demuestra que hay una nueva forma de avanzar cuando se trata de una gestion de pedidos mas
inteligente, mas rapida y eficiente, incluso en el caso de los incomodos pedidos EDI.

Para terminar, unas palabras de uno de los personajes principales de esta historia:

"La automatizacion representa una garantia de servicio al
cliente desde un punto de vista de receptividad: aunque
algun Agente de Servicio al Cliente esté de baja temporal o
vacaciones, la tramitacion de pedidos no sufrira retrasos.
Somos mas eficientes gracias a la completa visibilidad que
tenemos sobre nuestro proceso de pedidos ylareduccionde
tiempo de gestion de cada pedido, incluso los pedidos EDI."

MARIA CARMEN CANO | CUSTOMER SERVICE MANAGER | ACCORD HEALTHCARE
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Ahora que ya conoces la historia de Accord Healthcare y los beneficios de automatizar los pedidos EDI, déjanos contarte un poco

sobre Esker (que somos nosotros). Somos un proveedor global de software para automatizar procesos de gestion. Tenemos mas

de 30 afos de experiencia en el sector. Somos mas de 500 empleados y 11.000 clientes. Pero por encima de todo, entendemos la
importancia de recibir facilmente, rdpido y con precision todos los pedidos de clientes, incluyendo los que vienen de EDI.

Para sabes mas de nosotros, visita esker.es. Si te van los blogs, también lo tenemos: blog.esker.es.



http://www.esker.es
http://blog.esker.es
https://www.esker.es/sites/default/files/resources_files/008-Esker_on_Demand_Issues-Case_Study_Sanofi-ES.pdf
https://www.esker.es/sites/default/files/resources_files/027_esker_on_demand_solution_summary_op_edi-es.pdf
http://info.esker.com/l/294142/2018-01-26/h2qgr/294142/35026/SP__Esker_eBook_excepciones_EDI.PDF
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