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Herausforderung:
» Hoher manueller Aufwand im Kundenservice und
wenig Zeit fiir wesentliche Tatigkeiten, wie die

Verbesserung der Kundenzufriedenheit.

Losung:

» AFI Order automatisiert die Bearbeitung eingehender
Kundenbestellungen und sorgt fiir maximale Effizienz im
Customer Service Center.

Vorteile:

» Kl-gestiitzte Auftragsabwicklung

» 360-Grad-Uberblick {iber alle Kundenbestellungen A F I
» Deutliche Reduzierung der Datenerfassungsaufwande SOLUTIONS

v

» Trainierbarkeit des Systems



Von Handarbeit zu Hightech:

I-PRO Americas digitalisiert die Verarbeitung von
Kundenauftragen mit AFl Order

Mit Uber 60 Jahren technologischer
Erfahrung und innovativen Qualitats-
l6sungen setzt i-PRO MaBstdbe in der
Welt der Videodatenanalyse. Das ame-
rikanische Unternehmen bietet hoch-
moderne Kameras und Analysewerk-
zeuge, die in den Bereichen Sicherheit,
Medizin, Fertigung, Einzelhandel und
im offentlichen Dienst eingesetzt wer-
den. Diese Technologien verwandeln
Daten in wertvolle Informationen, op-
timieren  Arbeitsabldufe, verbessern
Entscheidungsprozesse und steigern
die Effizienz von Unternehmen welt-

weit.

Auch die eigenen internen Prozesse
sollten auf das nachste Level geho-
ben werden. Deshalb hat sich i-PRO
fur die Losung AFI Order entschieden,
um die Kundenauftragsbearbeitung zu
digitalisieren und zu automatisieren.
Im Interview erldutert Rohan Ponne-

kanti, Manager Business Systems und

Head of Americas SAP IT bei i-PRO, wie
durch den Einsatz dieser Losung der
manuelle Aufwand drastisch reduziert
und die Unternehmensprozesse nach-
haltig effizienter gestaltet werden.

1 Warum waren Sie auf der Suche
nach einer neuen Losung far Ihre Pro-
zesse zur digitalen Verarbeitung aller
eingehenden Kundenauftrage?

Rohan Ponnekanti: ,Wir erhielten viele
Bestellungen als PDF-Dokumente per
E-Mail, die unser Kundenservice-Team
manuell bearbeiten musste. Teilweise
beinhalteten die Kundenauftrdge 30
bis 40 Positionen. Besonders bei gro-
Ben Bestellungen war der Prozess sehr
zeitaufwendig und fehleranfallig, da
zunachst die Materialverfligbarkeit ge-
praft werden musste. Erst nach dieser
Priafung konnten die Auftrdge an das
Lager-Team weitergeleitet und die Wa-
ren an die Kunden versandt werden.

Die Geschéftsleitung erkannte das Ra-

tionalisierungspotenzial, als das Kun-
denservice-Team berichtete, dass sehr
zeitaufwandige manuelle Eingaben
und Pridfungen wertvolle Ressourcen
in der Kundenbetreuung raubten. Die
logische Konsequenz war es, den Pro-
zess zu automatisieren. Also machten
wir uns auf die Suche nach einer L6-

sung.”

viarum haben Sie sich fur das
Add-On der AFIl Solutions GmbH
entschieden, was hat Sie Uber-
zeugt?

Rohan Ponnekanti: ,Als wir verschie-
dene Ldsungen evaluierten, hatten wir
eine ganz klare Vorstellung: Wir woll-
ten einen Dienstleister finden, der auf
die Automatisierung von Bestellungen
spezialisiert ist. Es war uns wichtig, mit
einem Unternehmen zusammenzuar-
beiten, dessen Losung bereits etabliert
und langfristig erprobt ist. So konnten
wir sicher sein, dass das Add-On zu-



verlassig funktioniert und sich schnell
in unsere Prozesse integrieren lasst. Zu-
dem benétigten wir ein flexibles Tool,
das sich gut an unsere spezifischen An-
forderungen anpassen lasst.

Dank Peter Schulte, unserem Opera-
tions Director, wurden wir auf AFl So-
lutions aufmerksam. Er hatte zuvor bei
Vahle und Bosch gearbeitet und dort
bereits sehr positive Erfahrungen mit
dem SAP-Add-On AFl Order gemacht.
Er war sehr beeindruckt, insbesondere
weil Bosch eine der komplexesten Auf-
tragsabwicklungen hat, wahrend unse-
re Anforderungen deutlich einfacher
sind. Als wir auBerdem horten, dass
der Implementierungszeitraum sehr
kurz sein wirde, entschieden wir uns
final fur die Losung AFI Order.”

3 Wie viele Kundenauftrage ver-
arbeiten Sie bei i-PRO?

Rohan Ponnekanti: ,,i-PRO verarbeitet
jahrlich Gber 12.000 Kundenauftra-

"

ge.

4’ Welche Anforderungen hatten
Sie an die neue Losung bzw. die neu-
en Prozesse?

Rohan Ponnekanti: ,Die groBte Her-
ausforderung bestand darin sicherzu-
stellen, dass das System die Auftrédge
maschinell fehlerfrei ausliest und sie
gegebenenfalls aufsplittet. Damit mei-
ne ich, dass wir einen Auftrag manch-
mal in zwei Teilen und an verschiedene
Adressen schicken mussen. Der Kun-
dendienst von AFl Solutions hat uns
bei der Konfiguration sehr geholfen.
Die Flexibilitat der Losung war flr uns
ein entscheidender Vorteil.

Zudem erkannten wir, dass insbeson-
dere bei komplexen Bestellungen die
Erkennung der Daten aus dem PDF-
Dokument nicht immer vollstandig feh-
lerfrei war. Thomas Rundel (Vertrieb
AFl Solutions) stellte uns dann die er-

folgsversprechende Losung AFI Order
Training Client vor. Damit kann unser
Kundenservice-Team das System ein-
fach trainieren. Das bedeutet, dass das
System bei zuklnftigen Auftragen die
Daten fehlerfrei erkennt und die Auf-
trdge automatisch erstellt. Diese Funk-
tion macht uns absolut unabhéngig, da
wir nicht auf den AFI Kundendienst an-
gewiesen sind. Stattdessen kann sich
unser Team selbst darum kimmern.
Das ist eine groBartige Loésung!”

5We|che Verbesserungen erleben
Sie im taglichen Umgang mit der AFI
Losung?

Rohan Ponnekanti: ,Das Kundenser-
vice-Team profitiert stark von der Lo-
sung AFl Order. Die Effizienz der Auf-
tragsbearbeitung hat sich insgesamt
verbessert. Dank der automatisierten
Auftragserstellung und der Reduzie-
rung manueller Tatigkeiten hat der
Kundenservice mehr Zeit fir wesent-
liche Tatigkeiten. Auch unser Lager-
Team erhalt die Bestellungen jetzt
deutlich schneller als zuvor, was uns
wirklich hilft.”

::1'PRO

é Was ist aus lhrer Sicht der wich-
tigste Nutzen?

Rohan Ponnekanti: ,Der wichtigste
Vorteil ist, dass das Kundenservice-
Team mehr Kapazitaten fur die Ver-
besserung des Kundenerlebnisses hat,
anstatt viel Zeit mit der manuellen Er-
stellung von Auftragen zu verbringen.
Das ist meiner Meinung nach der be-

deutendste Punkt.”

E Wie hoch beziffern Sie die

messbaren Einsparungen, die durch
die AFI Lésung erzielt wurden?

Rohan Ponnekanti: ,, 70 % aller neuen
Auftrdge wurden friher manuell be-
arbeitet und werden nun groBtenteils
automatisiert Uber die AFI Losung und
das darin eingebettete Lerntool abge-
wickelt, sodass i-PRO die meisten Auf-
tragsbestatigungen noch am Tag der
Bestellung versenden kann.”

gWas ist aus lhrer Sicht der Haupt-
vorteil fur Ihre Abteilung?

Rohan Ponnekanti: ,Das Kundenser-
vice-Team wandte sich bei der manu-
ellen Auftragserstellung haufig an das
interne SAP-Team, wenn es Unstim-



migkeiten oder Lucken gab. Sie be-
notigten unsere Hilfe, um fehlerhafte
Auftrdge zu vervollstandigen. Jetzt
nach der Implementierung von AFI
Order werden die eingehenden Kun-
denauftrdge automatisch erstellt. Und
wenn es Unstimmigkeiten gibt, weist
die Lésung mit intelligenten Assisten-
ten darauf hin. Auf diese Weise kann
das Kundenservice-Team die Probleme
selbststandig 16sen, ohne dass unser
SAP-Team oder andere Fachabteilun-
gen eingreifen mussen. Dies hat unsere
Arbeitsbelastung erheblich reduziert.”

Was ist aus lhrer Sicht der Haupt-
orteil fur Ihr Unternehmen?
LJAuf Unterneh-
mensebene werden Auftrage deutlich

Rohan Ponnekanti:

schneller bearbeitet, was das Kunden-
erlebnis verbessert. Sobald eine Bestel-
lung eingeht, erhalten Kundinnen und
Kunden sofort ihre Bestellnummer und
alle relevanten Informationen. Die Inte-
gration in unser E-Commerce-System
sorgt daflr, dass die Bestellnummer
automatisch Ubertragen wird. So lasst
sich der jeweilige Bestellstatus online
verfolgen, ohne dass beim Kunden-
dienst nachgefragt werden muss. Das
hat die telefonischen Ruckfragen stark
reduziert und bietet einen erheblichen

Mehrwert fUr unser Unternehmen.”

1_0 Gab es im Rahmen der

Losungseinfiihrung individuelle An-
passungen?

Rohan Ponnekanti: “Die Lésung wur-
de weitestgehend im Lésungsstandard
implementiert. Die groBte Anpassung
betraf die Aufsplittung von Auftragen,
wenn diese an mehrere Lieferadressen
geschickt werden missen. Im Rahmen
der Losungseinfihrung gab es noch ei-
nige kleinere Justierungen je nach Art
des Auftrags, aber diese waren nicht
kompliziert. Die Anderungen waren
notwendig, um die speziellen Anfor-

derungen unserer Auftrage und die

Bedurfnisse unserer Kundinnen und
Kunden zu erftllen.”

11 Und wie profitieren Sie von

diesen Anpassungen?

Rohan Ponnekanti: “Die Anderungen
sparen vor allem Zeit. Friher musste
der Kundendienst die Auftrage manu-
ell erfassen und aufteilen, jetzt Uber-
nimmt das System diese Aufgabe. Das
Team muss lediglich prifen, ob die
gesplitteten Auftrage korrekt erstellt
wurden, bevor sie weitergeleitet wer-

"

den.

12, Ist Inr Team mit der Losung

AFIl Order zufrieden?

Rohan Ponnekanti: “Das Team ist sehr
zufrieden mit der Losung! Es gibt we-
der Probleme, noch gibt es Beschwer-
den. AFI Order ist effizient und funk-
tioniert einwandfrei. Besonders die
Trainierbarkeit des Systems hat dem
Kundenservice-Team geholfen sicher-
zustellen, dass Bestellungen korrekt
verarbeitet werden. Es gibt keine dop-
pelte Arbeit: Einmal eingerichtet, er-
kennt das System beim nachsten Mal
automatisch die Vorlage und erstellt
die Bestellinformationen korrekt. Die

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter des
Kundendienstes sind so an das AFI
Add-On gewohnt, dass sie schon fast
in Panik geraten, wenn das System
fir 10 Minuten ausfallt. Ein Mitarbei-
ter sagte mal: Wir wollen nicht mehr
zurtick zur manuellen Bestellung, die
AFI Lésung erledigt alles fur uns. Dies
zeigt, wie sehr das System die alltag-
liche Arbeit vereinfacht hat.”

é 6 WIR WOLLTEN
EINEN DIENST-
LEISTER FINDEN,
DER AUF DIE
AUTOMATISIE-
RUNG VON
BESTELLUNGEN
SPEZIALISIERT
IST.
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i-PRO Co., Ltd. ist ein fihrender Anbieter von Sensor-
|6sungen in den Bereichen Sicherheitsiberwachung,
offentliche Sicherheit und medizinische Bildgebung.
Das Unternehmen wurde 2019 gegrindet und baut
auf dem 60-jéhrigen Erbe von Panasonic in Bezug auf
fortschrittliche Technologie und Innovation auf. i-PRO
unterstUtzt Fachleute, die Leben schiitzen, retten und
zu einer sicheren Gesellschaft beitragen.

https://corp.i-pro.com/en

A\FI

SOLUTIONS

Die AFI Solutions GmbH ist fihrender Lésungsanbieter zur
Digitalisierung und Optimierung von Dokumentenprozes-
sen rund um SAP. lhre Lésungen decken den gesamten
Purchase-to-Pay- und Order-to-Cash-Prozess ab.

Als einziger Softwarehersteller am Markt bietet AFI Soluti-
ons alles aus einer Hand: Mit dem AFI RedPaperCenter als
Managed Service kdnnen Unternehmen die Digitalisierung
unterschiedlichster Papierdokumente einfach auslagern.
Bei der Prozessoptimierung punktet die AFl mit ihren
SAP-integrierten Softwarelésungen. Der cloudbasierte

AFl DocumentHub als Software-as-a-Service rundet das
einzigartige Produktportfolio ab.

AFI Solutions GmbH
Sigmaringer Stra3e 109
70567 Stuttgart

info@afi-solutions.com
www.afi-solutions.com

SAP, das SAP-Logo und die SAP-Partnerlogos sind Marken oder eingetragene Marken der SAP SE
oder eines SAP-Tochterunternehmens in Deutschland und anderen Landern

POWERFUL
SOLUTIONS
FOR SAP




