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Schnellere Bearbeitung von
Multichannel-Bestellungen mit
Kil-gesteuerter Automatisierung

Accord Healthcare hat durch die Automatisierung seiner Auftragsverarbeitungsprozesse
mit Esker eine organisierte und kollaborative Arbeitsumgebung geschaffen.




2 een Blek Herausforderungen
ACCO rd Healthcare Steigerung der Effizienz der Auftragsverarbeitung um das

Wachstum zu unterstiitzen

<%,> Pharmaunternehmen |’ﬁ° Vollstiandige Tochtergesellschaft
</ von Intas Pharmaceuticals Ltd. Accord Healthcare ist ein fihrendes multinationales Pharmaunternehmen, das Generika und

Biosimilars entwickelt, herstellt und vertreibt.

= 4% durchschnittlich Im Jahr 2016 war die spanische Tochtergesellschaft auf der Suche nach einer schnelleren,
@ = o gurchschnittiiches 6.500 Bestellungen monatlich zentralisierten und benutzerfreundlicheren Moglichkeit, das wachsende Auftragsvolumen
jahrliches Wachstum < L i
zu verwalten, da der bisherige Prozess veraltet und nicht mehr tragbar war. Mehr
Wachstum bedeutete mehr Bestellungen, zuséatzliche manuelle Aufgaben und mehr
Kundendienstmitarbeitende, um die Arbeitslast zu bewaltigen.

@7 SAP® ERP

Die 6.500 monatlichen Bestellungen, die von Krankenhausern, Apotheken und Gro3handlern
eingehen, werden per Fax, E-Mail oder EDI tibermittelt. Vor der Einflihrung der Automatisierung
waren vier Mitarbeitende der Kundenserviceabteilung von Accord Healthcare damit
beschaftigt, die Bestellungen nach geografischen Zonen aufzuteilen und sicherzustellen, dass
sie den richtigen Kundendienstmitarbeitenden zur Bearbeitung erreichten. Die 5.000 Fax- und
E-Mail-Bestellungen wurden manuell in das ERP-System des Unternehmens eingegeben, und
die verbleibenden 1.500 EDI-Bestellungen wurden ausgedruckt, was die Abwicklung aufgrund
der unzahligen Schritte oft verzogerte.

Accord Healthcare war auf der Suche nach einem Lésungsanbieter, der alle erforderlichen
Kriterien erfillte: robuste Funktionen, Integration in das ERP-System und die Fahigkeit, die
besonderen Herausforderungen von EDI-Bestellungen zu bewaltigen.

Ziele

Y Wachsendes Auftragsvolumen bewaltigen

@ Steigerung der Effizienz

@ EDI-Bestellungen automatisieren

= Rationalisierung der Auftragsabwicklung per Fax und E-Mail

@ Kundenzufriedenheit mit automatisierten Auftragsriickmeldungen verbessern
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Losung

KlI-Funktionen sorgen fiir Struktur in der Auftragsverarbeitung

Im Jahr 2016 implementierte Accord Healthcare Esker Order Management, um die Verarbeitung von
Fax- und E-Mail-Bestellungen zu automatisieren. Eingehende Bestellungen werden automatisch nach
Produkttyp aufgeteilt, weitergeleitet und je nach geografischer Zone dem richtigen Sachbearbeitenden
zugewiesen. Die Losung verwaltet auch Tabellenkalkulationsdateien mit mehreren Positionen - wie

in der Pharmabranche Ublich - und generiert eine Bestellung pro Zeile. Die Bestellungen werden nun
automatisch verarbeitet, bei Fehlern werden die markierten Informationen zur Validierung an einen
Kundenbetreuenden weitergeleitet. Dateien mit Bestelldaten werden automatisch im ERP-System
erstellt und elektronisch indiziert und archiviert. Die Kunden werden per Fax oder E-Mail tiber die
Auftragsbestatigung oder Nichtverfiigbarkeit benachrichtigt, je nachdem, Uber welchen Kanal die
Bestellung eingegangen ist.

Anfang 2017, als die erste Phase des Auftragsverarbeitungsprojekts bereits weit fortgeschritten war,
ging Accord Healthcare zur zweiten Phase Uber: Der Archivierung von EDI-Bestellungen als PDF-Dateien,
um eine globale Sichtbarkeit zu erreichen. Der Erfolg dieses Schritts tiberzeugte Accord Healthcare

die Verarbeitung von EDI-Bestellungen vollstandig zu automatisieren. Das ultimative Ziel war es, die
EDI-Auftragsverarbeitung aus dem technischen Bereich herauszuholen und auf die Geschaftsebene

zu heben, um so ein Maximum an Geschwindigkeit, Effizienz und Transparenz zu erreichen. Die
Kundenbetreuenden konnen jetzt die Auftrage Uber eine einzige Schnittstelle validieren, ohne sich um
den Eingangskanal kiimmern zu missen. Dies ermdglicht ihnen einen vollstandigen Uberblick tiber die
Verwaltung und Analyse aller Bestellungen, unabhangig vom Format.

Die Automatisierung von EDI-Bestellungen ermoglicht es den Kundenservicemitarbeitenden nicht nur,
eingehende EDI-Bestellungen einzusehen und/oder zu korrigieren, sondern teilt die Bestellungen auch
automatisch nach Produkttyp auf. Im Fall von Accord Healthcare war dies dulRerst praktisch, da die
gekuhlten und raumtemperierten Produkte des Unternehmens zwei unterschiedliche Liefermethoden
erfordern. Durch die Ableitung des internen Produktcodes aus der EDI-bezogenen Europaischen
Artikelnummer (EAN) werden im ERP-System automatisch zwei verschiedene Versandprozesse und
Rechnungen generiert, was den Kundenservicemitarbeitenden von Accord Healthcare eine unschatzbare
Zeit- und Energieersparnis bringt. Wenn ein Kunde andere MaReinheiten verwendet als die im ERP von
Accord Healthcare, passt die Losung aulferdem automatisch die Produktmengen an. Diese Funktion war
bisher bei Fax- und E-Mail-Bestellungen ublich, ist jetzt aber auch fiir EDI-Bestellungen verfligbar.

Anfang 2019 setzt Accord Healthcare wieder einmal auf Innovation. Esker Synergy Al identifiziert
ungewohnliche Mengen in eingehenden Bestellungen, einschliellich EDI, durch die Analyse

historischer Bestelldaten unter Berlicksichtigung verschiedener Mafeinheiten, und warnt
Kundenservicemitarbeitende vor moglichen Fehlern. Die Esker-Funktion zur Erkennung von Anomalien
hat Accord Healthcare nicht nur geholfen, falsch ausgefiihrte Bestellungen zu vermeiden, sondern auch
zusétzliche Liefer- und Riicksendekosten zu vermeiden. Diese Konfigurationen haben sich sowohl auf
das Kundenerlebnis als auch auf die internen Kosten positiv ausgewirkt.

“Die Automatisierung ist eine Garantie
fiir den Kundenservice in Bezug auf
die Reaktionsfahigkeit: Selbst wenn
ein Kundenservicemitarbeitender
voriibergehend nicht verfiigbar oder im
Urlaub ist, wird die Auftragsabwicklung
nicht verzogert. Die vollstandige
Transparenz, die wir iiber unseren
Bestellprozess haben, und die reduzierte
Zeit, die wir fiir die Bearbeitung jeder
Bestellung bendotigen, einschlieBlich
EDI, haben unsere Effizienz-KPIs stark
verbessert.”

Maria Carmen Cano,
Head of Customer Service & Commercial Admin,
Accord Healthcare Spain
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Ergebnisse

Erhohte Genauigkeit bei der Auftragsabwicklung tragt sowohl dem

Wachstum der Geschaftstatigkeit als auch des Produktvolumens Rechnung

Schon kurz nach der Implementierung von Esker Order Management konnte Accord Healthcare
eine Reihe von Vorteilen verzeichnen, wie z. B.:

Die Zeit fiir die Bearbeitung von EDI-Bestellungen wurde von drei Minuten auf 33 Sekunden pro
Bestellung reduziert.

Gewonnene 190 Stunden pro Monat, wodurch die Kundenservicemitarbeitenden mehr Zeit fur
hoherwertige Aufgaben und die Kundenbetreuung aufwenden konnen.

Verbesserte Kundenreaktionszeit durch sofortigen Zugriff auf fehlerfreie Informationen,
verbessert durch automatische Datenerfassung und Anomalieerkennung.

Erhohte Kontrolle und Transparenz iber 100 % der Auftrage, einschliellich EDI. Dashboards mit
allen eingehenden Auftragen ermdglichen es den Kundenbetreuenden, anstehende und dringende
Auftrage einfach zu verwalten/genehmigen und relevante KPIs zu tiberwachen.

Hoher Automatisierungsgrad, der dazu fiihrt, dass bei 68 % der Bestellungen keine Anderungen
und bei 28 % nur eine einzige Anderung erforderlich ist.

Automatische Aufteilung der Bestellungen nach Produkttyp (z. B. gekihlt, Raumtemperatur) und
Empfangsformat (z. B. Fax, E-Mail, EDI).

Verbesserter Auftragsbestatigungsprozess, da Kunden automatische Bestatigungen tber den von
ihnen bevorzugten Kanal sowie eine Zusammenfassung des Auftrags und Statusaktualisierungen
in Echtzeit erhalten, einschliellich Informationen zu Transport und Lieferzeit.

Erhohte Kundenzufriedenheit durch die Moglichkeit, die an die Kunden gesendeten Nachrichten
individuell anzupassen.

Zentralisierte Archivierung aller Auftrdage bei gleichzeitigem Zugriff auf die Originaldokumente
durch eine Verknipfung mit dem ERP-System.

“Die Kundenzufriedenheit ist dank der automatischen
Ausgabe von Informationen zum Auftragsstatus
gestiegen. Und als zusatzlicher Bonus ist unser
Kundenserviceteam zufriedener, weil es weniger Anrufe
mit der Bitte um Informationen gibt.”

Maria Carmen Cano,
Head of Customer Service & Commercial Admin, Accord Healthcare Spain

“Wir konnen jetzt Reklamationen schneller
losen und sie sogar vorwegnehmen,
indem wir den Kunden und die
Vertriebsmitarbeitenden benachrichtigen,
bevor Reklamationen auftreten. Wir sind
auch in der Lage, Auftragsbestatigungen
fiir jeden Kunden individuell zu gestalten,
und all dies ist moglich, weil unsere
Kundenbetreuenden keine Zeit mehr mit
geringwertigen Aufgaben verbringen. Sie
haben Zeit, sich auf das zu konzentrieren,
was sie am besten konnen, namlich
hervorragenden Kundenservice zu leisten.”

Maria Carmen Cano,
Head of Customer Service & Commercial Admin,
Accord Healthcare Spain
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Mochten Sie lhren
Auftragsverarbeitungsprozess wie
Accord Healthcare automatisieren?

UBER ESKER

Esker bietet eine globale Cloud-Plattform zur Automatisierung von Dokumentenprozessen und unterstiitzt Finanz- und
Kundendienstabteilungen bei der digitalen Transformation in den Bereichen Order-to-Cash (02C) und Source-to-Pay (S2P).

Die Losungen von Esker werden weltweit eingesetzt und beinhalten Technologien wie kiinstliche Intelligenz (KI), um die
Produktivitat und die Transparenz im Unternehmen zu erhéhen. Zugleich wird damit die Zusammenarbeit von Kunden, Lieferanten
und Mitarbeitenden gestarkt. Esker verfligt tiber Niederlassungen in Nord- und Lateinamerika, Europa und im Asien-Pazifik-
Raum, wobei sich die deutschen Standorte in Feldkirchen/Miinchen und Ratingen befinden. Das in Frankreich borsennotierte
Unternehmen erwirtschaftete im Jahr 2023 einen Umsatz von 178,6 Millionen Euro, zwei Drittel davon auBerhalb Frankreichs.
Weitere Informationen {iber Esker und die Lésungen des Unternehmens finden Sie unter:

info@esker.de - www.esker.de
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