CASO DE CLIENTE E'SKE R

GALLINA BLANCA

AUTOMATIZA CON ESKER SUS PEDIDOS
Y CARGOS DE CLIENTES

PEDIDOS DE~ FACTURAS DE CARGO HORAS DE CUSTOMER SERVICE MAS DE LA MITAD DE LOS
CLIENTES AL ANO AUTOMATIZADAS LIBERADAS PARA OTRAS CARGOS SE GESTIONAN EN
TAREAS DE MAS VALOR UN MINUTO CADA UNO
CONTEXTO correcta contabilizacion e imputacion de costes fuera
. , » ) factura. En el proceso intervienen otros departamentos
La multmamonal de alimentacion, conocida por marcas que el propio Customer Service, ya que muchos cargos
como Gallina Blanca, Avecrem y Yatekomo, recibe requieren la validacién del departamento comercial.

anualmente unos 30.000 pedidos. Desde hace unos meses,

ademas de automatizar sus pedidos procedentes de email .

y fax con Esker, Gallina Blanca decidio extender el uso de la LA SOLUCION

tecnologia a otro area del Order-to-Cash que ocupa entre Por una parte, Gallina Blanca ha implementado la solucién
un 30y un 40 por ciento a los agentes de Customer Service e pedidos de clientes de Esker en modo on demand, a

y dificulta la tarea de Contabilidad, ademas de la visibilidad  fi, de automatizar la recepcion y gestién de los pedidos a
sobre la facturacion real: la gestion de las facturas de cargo.  través de sus dos canales de venta: Retail y Food Service.
Dedicado a la excelencia del Servicio al Cliente, el Los pedidos, procedentes de Espafia e Italia, se integran en
Departamento de Customer Service de Gallina Blanca su sistema SAP.

cubre varios aspectos de la gestion del Order-to-Cash. Uno  por otrg parte, la compafiia decidié automatizar la

de ellos es la gestion de incidencias, algunas de las cuales  recepcion, seleccion y gestion posterior de las facturas de
se materializan en facturas que proceden de clientes de cargo. Se realiza una primera categorizacion por el Back

Retail, y en menor medida del Canal Food Servipe (Horeca):  office de Customer Service que recibe, escanea, separa
En total en GB Foods estamos hablando de mas 7.000 las facturas de cargo segun son cargos o abonos. A partir

documentos a tratar entre Food Service y Retail, siendo el de alli, Esker, en funcién del tipo de IVA, determina si el
80% de Retail" comenta Anna Costa, responsable de Front cargo es un rappel, un
Office Customer Service Retail de Gallina Blanca. servicio u otro tipo. El
En efecto, en la relacién fabricante-retailer la gestién de agente de Front Office

cargos es muy comun. Los tipos de cargos pueden ser muy  de Customer Service
variados y tienen su origen en incidencias en el transporte, ~ valida el cargo y luego
en la entrega y recepcion del producto, en incidencias con se asigna el centro

la facturacion, o en errores que provienen de la integracion de coste. En caso de

de los canales de comunicacion (EDI, fax, email, etc.), duda, la factura se

por nombrar algunos. Pero los que més se reciben son reenvia desde el mismo
cargos acordados previamente por cooperacion comercial portal al departamento

(descuentos por volumen, acciones promocionales en el comercial u otro, antes

punto de venta, etc.). de ser validado.

La gestidn de toda esta documentacion es laboriosa y
tediosa, pero de suma importancia para garantizar la
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"Estamos automatizando con Esker la lectura de cabeceras y lineas de los cargos, lo que nos libera de
realizar la parte del trabajo menos valiosa y permite dedicar nuestro tiempo a la resolucion del cargo,
conciliando en los acuerdos comerciales creados a tal fin. Esperamos liberar aproximadamente unas
500 horas anuales en todo el departamento, en beneficio de tareas de mayor aporte al departamento.”

Anna Costa | Responsable de Front Office Customer Service Retail | Gallina Blanca.

BENEFICIOS

La gestion automatizada de pedidos y facturas de cargo permite liberar tiempo de los agentes de Front Office en el
departamento de Customer Service de Gallina Blanca, tanto en la Unidad de Negocio de Food Service como de Retail.

En concreto:

Liberacién de 500 horas para la Reduccion a la mitad del tiempo de
parte de cargos proceso de pedidos

Mejor visibilidad en el tipo de
cargos por cliente para una
contabilidad mas precisa

Mejor prevision en las penalizaciones de
los clientes para priorizar entregas

o
%%

Mejor comunicacion con otros M\ Mejor comunicacion via informes
departamentos (comercial, demand concretos de resultados, estadisticas y
planning, logistica) con datos datos para la direccion de la Unidad de
concretos, informes y analisis Negocio.

Todos estos beneficios contribuyen a que el Departamento de Customer Service de Gallina Blanca cumpla con su mision
de alineacién de objetivos con los demas departamentos. Una mision y resultados ejemplares, ya que, segun Anna, el
servicio al cliente recibe una cualificacion de las mas altas.

"La mejora en todo el proceso de Order-to-Cash junto con
la estrecha colaboracion con clientes hace que en GBfoods
el nivel de incidencias sea bajo con un nivel de servicio por
encima el 98%, cifra estable des de hace mas de 5 anos.”

Anna Costa | Responsable de Front Office Customer Service Retail | Gallina Blanca.

ACERCA DE GALLINA BLANCA, DEL GRUPO GBfoods

GBfoods es el grupo que aglutina la esencia multi-local y el espiritu emprendedor e innovador que ha acompafado a las distintas
empresas y marcas locales que lo configuran desde sus origenes hace mas de 75 afios. Hoy, el Grupo es una multinacional lider en el
sector de la alimentacion espafiola. Con una facturacion de 629 millones de euros en 2014, el Grupo tiene presencia en Espana, Italia,

Holanda, Rusia, republicas del CIS, en 28 paises del continente africano y oriente medio, asi como en Estados Unidos, a través de marcas
de reconocido prestigio como Gallina Blanca, Star, Jumbo o Grand'ltalia. La innovacion, la calidad y el compromiso con la salud de sus
consumidores son las sefias de identidad de sus productos. Por ello, GBfoods es hoy uno de los grupos referentes en la alimentacion
internacional a través de sus marcas locales.
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