Q) epllot

Epilots Service Vision.
Unsere Vorstellung vom Kundenservice
In der Energiebranche

Heute
1. Probleme im Kundenservice heute Benjamin Lipinski
2. 4 Prinzipien fur Kundenservice von Head of Design

morgen & wie ihr sie mit epilot anwendet
3. Der Weg zum hochsten Service Reifegrad
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Q) epllot

Service

Unterstutzt EndKund:innen und Partner bei Anliegen rund um
Produkte, Vertrage und Prozesse - differenziert nach Commodity
(z.B. Strom, Gas, Dyn. Tarife), Non-Commodity (z.B. PV, Warme) und
Netz (z.B. Hausanschluss, EEG, Zahler).
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Q) epllot

Probleme im Kundenservice heute

Try Pitch


https://pitch.com/?utm_medium=product-presentation&utm_source=pdf_export&utm_campaign=bottom_bar_cta&utm_content=9e7ea18c-b120-46e8-bb98-941d4f44349d&utm_term=PDF-PPTX-lastslide

Kundenservice in der Engergiebranche bis heute. Q) epllot

Die grof3en Probleme
im Energie Kundenservice heute

== Hohe Auslastung

== Lange Case Bearbeitungszeit

== Schwankende Qualitat

== Erdriickende Last durch Energiewende
== Fachkraftemangel

== Digitalisierungs-Riickstand

Unzufriedene oder Kundigende Kund:innen & Mirarbeiterlnnen = &
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute. ) epllot

Energie Service Prinzipien ab 2025
Proaktiv gestalten statt reaktiv verwalten.

Kund:innen Kund:innen mit Prozesse fur Mitarbeiter:innen
360° Blick Kund:innen & mit Vertical Al
helfen & beraten Mitarbeiter:innen entlasten &

selbst befahigen

statt verwalten

optimieren, Qualitat erhohen

nicht fur ERPs

Try Pitch
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Q) epllot

4 Prinzipien fur den
Kundenservice von morgen

... und ein Gefuhl, wie sich das Leben davon anfuhlen konnte
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute. ) epllot

Energie Service Prinzipien ab 2025
Proaktiv gestalten statt reaktiv verwalten.

Kund:innen

selbst befahigen

statt verwalten

Try Pitch
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute.

Kund:innen selbst befahigen statt verwalten
elf-Service - Uberall verfugbar & voll flexibel

Auf der Website fur Kunden

® © ® /) Service - Energie Waldeck-F1 X+

< > C M 25 ewf.de/privatkunden/service

Produkte Netz Karriere Uber EWF

:

Strom Gas Warme Wasser Solar

E-Mobilitat Service

®* @ B o

Service

Wie dirfen wir Ihnen helfen?

Zéhlerstand mitteilen

Vertrags-/ Abrechnungsfragen

OPNV und Schiilerbeférderung

Abschlag andern

Ab- und Ummeldeservice

Storung melden

Alles rund um lhre Zahlung

Forderprogramm beantragen

Kontaktformular

o Q

|

mmul/l

Il
L‘

l

Try Pitch

® O ® /) SEPA-Lastschriftmandatfir x 4\ Der Abschlags-Fallschimde x| +

o] 25 ewf.de/epilot?epid=1&uuid=2351dcd0-e143-11ee-be2c-0573dbbeb83d

c ax @R oo @
EWF

@ @

SEPA-Lastschriftmandat fiir wiederkehrende Zahlungen TREENEheR

Vertragskonto

Vertragskontonummer *

Vertragspartner
Vorname * Nachname *
E-Mail* Telefon

SEPA Lastschrift

Kontoinhaber *

IBAN*
DE00000000000000000000

=] Hiermit ermé&chtige ich die Energie Waldeck-Frankenberg GmbH, Zahlungen von meinem Konto mittels Lastschrift einzuziehen. Zugleich weise ich *
mein Kreditinstitut an, die von der Energie Waldeck-Frankenberg GmbH auf mein Konto gezogenen Lastschriften einzuldsen. Hinweise: Die
tifikatior der Energie Waldeck-Frankenberg GmbH lautet DE14ZZZ00000051806, die Mandatsreferenz teilen wir Ihnen
separat mit. Sie kdnnen innerhalb von acht Wochen, beginnend mit dem Belastungsdatum, die Erstattung des belasteten Betrags verlangen. Dabei
gelten die mit lhrem Kreditinstitut vereinbarten Bedingungen. IBAN und BIC finden Sie auf Ihrem Kontoauszug oder auf Inrer Bankkarte.

€ > C @

Produkt-Hub.

®

Journeys

'y
A

Blueprints

Vorlagen

s

Prozesse

4

Automatisie-
rungen

Labels

@

Designs

@

Portale

&S

Integration

Kundenbetreuung  Konfiguration  Kooperationen

() FEK- Service - SEPA - epilot X+

25 portal.epilot j ilder/journeys/2351dcd0-e143-11ee-be2c-0573dbbeb83d

Q_ Suche (38 +K)

Journeys >  FEK-Service - SEPA @ | Automatisierung 4

Inhalt | K K xtparam

* Pflichteingabe

M SEPA-Lastschriftmandat fiir wiederkehrende Zahlungen

Vertragskonto

Vertragskontonummer *

Vertragspartner
Vorname * Nachname *
E-Mail * Telefon

SEPA Lastschrift

Kontoinhaber *
IBAN *
DE00000000000000000000

 Hiermit erméchtige ich die Energie Waldeck-Frankenberg GmbH, Zahlungen von meinem Konto mittels x

< Vertragspartner 3 Zusammenfassung 3 Vielen Dank >

) epllof

Anpassbar fur Fachabteilung

* @B oD @
m % 0

Einstellungen £ h

t Blocke
Kopfzeile
Leer
Hauptinhalt
Vertragskonto v
Vertragspartner v
Zahlungsmethode v
Seitenleiste
Leer
FuRzeile
Weiter v

© Block hinzufiigen @ Gruppe hinzufiigen
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute. Q epllof

Kund:innen selbst befahigen statt verwalten
Self-Service - uberall verfugbar & voll flexibel

Im Kundenportal (Native App & Web) Anpassbar fur Fachabteilung

@ ® (Y Portal Konfiguration - epilot = X + v
- @ < C M %5 portal.epilot.cloud/app/ecp-settings/preview?preview=navigation_link.start_page&origin=END_CUSTO... Y% ® B o &3 @ @
*e £ Postfach & Profil
Konfiguration Q Suche (8 +K) fi [ ] * ‘41 o
Ll
Willkommen Willommen Portale > EWF EKP (% cnsetungen | @D Poral aktvieren
b 4 ’
70 EUR/Mo... S
Jq n osc h Pete rs Humboldtstrasse... Jdnosch Peters Produkt-Hub Vorschau 4 Externer Link = =4 Deutsch v BY Startseite v D D I (Anmeld. v
Ubersicht + =1 Blocke +
s Vertriige In besseren Tarif Abschlag Journeys 2
mart Energy wechseln anpassen 3 Teaser o
4 70 EU R/Monat Zahlungen 12 Euro pro Monat sparen Aktuell 70 EUR/Monat /o\ ]
) . Welcome, username!
Humboldtstrasse 46, 44787 Bochum Verbrauch Blueprints % Zahlerstand Kachel v
A
Support Entdecken Sie unsere weiteren Z
Produkte & Services . i Entitat Kachel R SElScta contract
Vorlagen
+ it Dokumente Kachel v E WER v
|I= QWEQWE-123
Uberfillige Zahlung .
In besseren Prozesse s Teasen N
. Teilzahlun S Abschlag: Strom
Tarlf g 90 Tage ubegr.falllg ZOlELR * i Aktion Kachel D4 [ P
betrag
wechsel n Automatisie- {
anpassen el f T
12 Euro pro Monat p Anstehende Zahlung ?
sparen Aktuell 70 EUR/Monat \
® Abschlag: Strom 70 EUR ] \\‘
in 10 Tagen
Z Entdecken Sie unsere neuen Strom- und Gastarife!
Entdecken Sie unsere Einfach digital, einfach giinstig.
. Naturstrom Flex DS oS
weiteren Produkte & 70 EUR/Monat
- ~
Grundpreis 200,92 EUR/Jahr Lozl -

inld 1094 Mt

&

Integration

No name
MO Zihlwerk +
SANDBOX

Zahler

Anstehende Zahlung

® Strom
in 10 Tagen
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute.

Kund:innen selbst befahigen statt verwalten

Strukturierte Zusammenarbeit mit Kunden

bel komplexeren Prozessen

Kundensicht

Zuweisung einzelner
Prozesschritte an

Kundelnnen Im

App & Web)

Try Pitch

Kundenportal (Native

Forischritt

Heute
2/6 ) Photovoltaik-Anlage
Humboldtstrasse 46, 44787 Bochum

Priifungsphase X
Vor-Ort-Terminierung
Fir die weitere Planung ist es notwendig

das Objekt vor Ort zu besichtigen.

Planung der Photovoltaik-Anlage
Angebotsphase
Installation inkl. Fertigstellung

Abschluss

Du brauchst Hilfe? Ich bin fir dich da

™ Tim Anthony

tim@support.de
KRN 0 19z 192 19Z 4AE

®@ Vor-Ort-Terminierung

Mitarbeiterin

. Fiir dieweitere Planung muss eine Besichtigung durchgefiihrt werden

» Buchun§y 1-4 W. im Voraus in EKP, te

Show mére v
PVB2C
n 18.11.24.; ¥~ Entsperrt eine

*@ Vor-Ort-Terminierung

KundIn

» Fir die weitere Planung mu

« Buchung 1-4 W. im Voraus in EKP, telefonisch 1T-8W im Vorraus

Show more v

PV B2C

™ 18m.24 P

lefonisch 1T-8W im Vorraus

eine weitere Aufgabe

ss eine Besichtigung durchgefiihrt werden

Bl Terminbuchung starten

% Aufgabe erledigen v

Q) epllot

Mitarbeiter:innen
Sicht

Volle Steuerungs-
moglichkeiten fur
Service Beratelnnen
Im Mitarbeiterportal

...und jederzeit
ubernehmen
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute. ) epllot

Energie Service Prinzipien ab 2025
Proaktiv gestalten statt reaktiv verwalten.

Kund:innen

selbst befahigen

statt verwalten

Try Pitch
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute. ) epllot

Energie Service Prinzipien ab 2025
Proaktiv gestalten statt reaktiv verwalten.

Kund:innen mit

360° Blick
helfen & beraten

Try Pitch
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute: Der 360 Grad Blick Q) epllot

Sinnvoller Datenfluss in epilot und uber
Systemgrenzen hinweg

Kund:innen Portal
fur Self-Service &
Website Journeys

Digitaler Arbeitsplatz fur
Service & Vertriebs
Mitarbeiter:innen

Direct
i integration

Middle Layer v

dflow
‘ or conhector

ERP

Try Pitch
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Try Pitch

Kundenservice in der Engergiebranche ab heute: Der 360 Grad Blick

Kund:innen mit 360° Blick helfen & beraten

Q) epllot

Einfachster Zugang zu fur die Rolle relevanten Inhalten

1 Vertragskonten 2

GanseliselstraBe 24 | V17456...60

Okostrom 3000 WP Strom  Wasser W12

Schreberwaldchen 24 | V12345..74

© Okostrom Mini (2M librig) Gas 212

{1 Opportunities 1

OP-135 Dynamischer Tarif

1 Gerite 3

Warmpepumpe | W123..34 PV | PV124..65

Stromspeicher | $322...67

1 Tickets
{1 Bestellungen
{3 Kontakte

I Firmen

Matthias
Michelsen

A ELGEE 45 Jahre

1 Workflows 2 >

Autom. Vertrieb Commmodity

PV Wartung (ausgelagert)

1 Aktivititen (B
1 Notizen @

I E-Mails ©

{1 Dokumente

I Bonitat

>

b4

'

Ansicht

360 Grad

1-Klick Zugang zu allen
relvanten Inhalten fur

Listen
Ansicht

Service Agents, anpassbar

auf Rollen- & Org Kontext

#T26382739

Addresse

Contract Accounts

Puppenweg 12, 81739 Minchen

Zahlungen

#T26382739

Addresse

Riickbuchungen

Puppenweg 12, 81739 Miinchen

Zahlungen

Riickbuchungen

Contracts Tickets

#T26382739 #T26382739

Addresse Addresse

Puppenweg 12, 81739 Minchen Puppenweg 12, 81739 Manct
Zahlungen Riickbuchungen Zahlungen  Riickbuchu

#T26382739 #T26382739

Addresse Addresse

Puppenweg 12, 81739 Miinchen Puppenweg 12, 81739 Minck
Zahlungen Riickbuchungen Zahlungen  Riickbuchu

#T26382739

Addresse

Puppenweg 12, 81739 Minchen
Zahlungen  Riickbuchungen

#T26382739

Addresse
Puppenweg 12, 81739 Mlnchen

Zahlungen Riickbuchungen


https://pitch.com/?utm_medium=product-presentation&utm_source=pdf_export&utm_campaign=bottom_bar_cta&utm_content=9e7ea18c-b120-46e8-bb98-941d4f44349d&utm_term=PDF-PPTX-lastslide

Kundenservice in der Engergiebranche ab heut

Kund:innen mit 360° Bl
Jedes De

360 Grad Blick

Laufende &
abgeschlossene
Prozesse

Try Pitch

e: Der 360 Grad Blic

iIck helfen & beraten

tail zum Kunden griffbereit haben

v & Google X (Y epilot360 x 0
€< > C @ epilotcloud

)

(&

< Kontakt M. Michelsen | 81739 Miinchen

~ 141 8 aktive

Vertragskonten 2

GénseliselstraBe 24 | V17456..60

Okostrom 3000 WP Strom  Wasser W12

o ®

Schreberwildchen 24 | V123...

© Okostrom Mini (2M iibrig)

=)

Gas 212

() Opportunities 1

OP-135 Dynamischer Tarif

Matthias
Michelsen

Privatkunde BENELT

) Gerate 3
Warmpepumpe | W123...34 PV|PV124.65

Stromspeicher | $322..67
Q Opportunities
‘¥ Bestellungen
2 Kontakte

B9 Firmen

°18 Workflows 3 Dokumente {3 Attribute

@ PV Wartung (ausgelagert) @ Autom. Vertrieb Commmodity

Workflow Fortschitt = Alle Aufgaben v
& & &

Beispiel Aufgabe Beispiel Aufgabe Beispiel Aufgabe

& &

Beispiel Aufgabe

& & L4

Beispiel Aufgabe Beispiel Aufgabe

inaktive anzeigen 22| [@|®

18 Workflows 2 >
Autom. Vertrieb Commmodity

PV Wartung (ausgelagert)
4 Axtivitaten @ >
©) Notizen @ >

X E-Mails © >

D Dokumente >

Workflow starten

Aktiv @  Prio Kunde

Vorname
Matthias Otto

Alter
36 Jahre

Anrede
Du, Er

Shared With

o wm) &+

Lieferadresse

GanselieselstraBe 24,
81739 Miinchen

Customer Lifetime Value

=167k €

Aktuelle Aufgaben

Fertigmeldung § 14a

051224 ©

Keine Fertigmeldung notwendig

B 051224 ©

A®BER + <

Qo +
Nachname
Michelsen

Geburtsdatum
01.051988
Bonitat

schufa 1

Sales Kontakt

e

@ Abgeschlossene Prozesse 25

v Als fertig markieren

b
>

v Als fertig markieren

Qe

= (m]
w
Configuration v Q O\
Aktivitaten
(; Bitten Sie Al, Ihre néchsten Aufgaben zu identifizieren QX ) 4 Zusammenfassung
(n Gesamter Zeitraum v ] (5: Alle Typen v ] [E Alle Priorititen v ] Alle I6schen X

Heute, 28.08.2025 ~ % Neueste zuerst

g C ity Sales: D;

Tariff fiir 2808.2025
Meldung von Wilken Gy: Abrechnung gestartet Vor 3 Minuten
Dateniibertrag an Wilken Gy Vor 46 Minuten
Prozess wurde durch die Automatisierung gestaret 10416 Unr
Gestern, 27082025 ~
' @ Vertragskonto 2: Wasser 27082025
durch i 17:56 Uhr
' @ Vertragskonto 1: Wasser 27082025
durch i 17:56 Uhr
’ 5 Telefonprotokoll von Wilma Meier 27082025
Pon: 1320m
Riickfrage vom Kunden. Ging von gemeinsamer Abrechnung beider Vertrags-konten aus.
Unterschiedliche Rechnungen erklart, Kunde ist einverstanden.
Freitag, 15.08.2025 ~
23 Unser dynamischer Tariff speziell fiir Ihre Warmepumpe 15.08.2025
Von: Marketing (marketing@domain.de) 19:28 Uhr
An:  Matthias Michelsen (matthias.michelsen@email.de)
o8 K: D Tariff fiir War 15.08.2025
Prozess wurde durch Frank Duras gestartet 1746 Unr
Montag, 11.08.2025 ~
© Warmepumpe 1082025
Opportunity-Update wurde durch die Automatiserung erstellt 22700 A
Termin beim Kunden
o AT -
NEU 29.08.2025, 10:00 Uhr
[ Terminvereinbarung zur Wartung Ihrer Waremepumpe 11082025

B+ 9 & 6

Aktivitaten

) epllof
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute. ) epllot

Energie Service Prinzipien ab 2025
Proaktiv gestalten statt reaktiv verwalten.

Kund:innen mit

360° Blick
helfen & beraten

Try Pitch
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute. Q) epllot

Energie Service Prinzipien ab 2025
Proaktiv gestalten statt reaktiv verwalten.

Kund:innen mit Prozesse fur
360° Blick Kund:innen &
helfen & beraten Mitarbeiter:innen

optimieren,
nicht fur ERPs

Try Pitch
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute.

Prozesse fur Kund:innen & Mitarbeiter:innen
optimieren, nicht fur ERPs

v & Google X (Y epiot 360
€ > C @ epiotcloud

Q

¢ & Kontakt M. Michelsen | 81739 Miinch

-
-
>
E

8 aktive

1T Vertragskonten 2

Ginseliselstrafie 24 | V17456..60

Okostrom 3000 WP Strom  Wasser Wi2

Schreberwildchen 24 | V123,

© Owostrom Mini {2M dbrig)

=

Gas 212

f:) Opportunities 1

OP-135 Dynamischer Tarlf

£ Gerste 3
Warmpepumpe | W123..34 PV | PVI24.65

Stromspeicher | $322..67

O opportunities
E Bestellungen

& Kontakte
B) Firmen
g workflows [ Dokumenta {3 Attribute
B PV Wartung (ausgelagert) ¥ Autom. Vertrieb Commmodity
Workflow Fortschitt = Alle Autgaben
& & &
Balspiel Aufg
Beispiel Aufgabe
4

Beispiel Aufgabe Beispiel Aulgeé

Try Pitch

Matthias
Michelsen

G oo

2@ +<

inaktive anzeigen - B = Aktiv @ PrioKunde @ -
Matthiae Otto Michelsen
36 Jahre 01051988
Du, Er wchufs
%13 Workflows 2 > Shared vt ales Kantakt
Autom. Vertriab Commmodity B2 & -
PV Wartung {ausgelagert)
& Axtivititen @ > R
r[j Notizen @ > Puppanweg 12,
81739 Manchen
B E-Maits © > °

D Dokumente >

B Abgeschlossens Pro:

Obtunlla ffusbag ] >
Beispiel Aufgabe & A
Bosz24a © Als fertig markieren
Beispiel Aufgabe & A
gos1n22s © ~ Als fertig markieren

-

b4
Configuration 8]0 Q

< Workflow Starten

Workflows durchsuc Q

= Fir maing Rolle Service Kollegln relevante Workdlows v

rung nach Hiufigekeit

Zahlerstands Ablesung

Egal d0er welchen Kanal Zeitsparands Selber-Sendcs Vieiante suswiini:

wren eings neven Kunden bew, ene en Kundin

Umazug

Abschlagsanderung

rs0nen oder geschy

Andenung des monatlichen Abschiags - 2.B. durch Einzug zusitz erstinde

Rechnungskorrektur

Deescripaon text koram dolor St aman

Deescripion et krem dolar st amen

Wiartung

Andonungen von Adresso, Kontakt Details und Vi Raram

SEPA Anderung

Andanngen an Bozi

Vertragsverlingerung

Deescription text iormm dolor sit amen

8 ©

)

0 <=

Alle fur die Rolle
relevanten
Workflows mit
einem Click
verflugbar

Q) epllot
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Kundenservice in der Engergiebranche ab heute. ) epllof

Prozesse fur Kund:innen & Mitarbeiter:innen
ptimieren, nicht fur ERPs

v & Google X (Y epilot 360 X 4+ = o X
&€ > C @ epilotcloud %
O D 1Joumey in Bearbeitung  § Configuration v B0 Q=
¢ < Vertr a i raBe 24 | V1742..60 Service Prozess starten P RN ) + < @

B0 Abschlagsénderung ® inneuem Tab 6ffnen | | @ Zwischenspeichern

~ Beziehungen 4 aktive Beziehungen

Sy Mitarbeiterinnen

°
= Hinweis fiir Mitarbeiterinnen
e
Uberpiiriifung der Richtwerte
BI’ Checke parallel in den Ver des Kunden die istorie um zu validieren, ob die
% : Anpassung plausibel ist. Du kommsrt bei Auswahl eines Vertragskontos automatisch hier hin.
GéanseliselstraBe 24 @ Produkte 3 passinap ' 2 '
=] Kontakte 1
V1742 6382 3633 60 Gkostrom 3000 | WP Strom o o
M. Michelsen | 81739 Miinchen
Wasser W12 . .
- Aktiv seit 2705.2019 aoser Wie hoch soll der neue Abschlag sein? o pt I m a e I te n
- Abschlage werden immer fiir alle Vertrage auf einem Vertragskonto gedndert
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