
360° Kundenservice
AI-gestützte Bearbeitung aller Anfragen 

aus einer zentralen Ansicht.



Das Team für euren Workshop

Patrick Popenco

Senior Product  Manager

Friedrich Blauert

Lead Digital Product 
Designer

Melissa Adler

UX Research Student
Philip Weiss

Head of Projects



Agenda

Ankommen & Kennenlernen1

Theoretischer Teil: Insights  aus unserer Kundencenter Research & Lösungsvorstellung

Reflektion & Ausblick: Was habe ich heute gelernt und was erwartet mich als nächstes?

Service Roadmap Ausblick

2

4

5

10 Minuten Pause

Praktischer Teil: Umsetzung & Vorstellung der Ergebnisse3



Ankommen & Kennenlernen



Kennenlernen & gemeinsame Runde zum Einstieg

• Wer bist du & was ist deine Rolle?

• Ist in deinem Unternehmen epilot  bereits für Commodity  im Einsatz?

• Wie erfahren fühlst du dich im Umgang mit epilot ?

• Was wünscht du dir vom heutigen Workshop?



Insights  aus unserer Kundencenter Research

Theoretischer Teil



Insights  aus unserer Kundencenter Research

Identifizierte  Probleme  

• Unzufriedene  Kunden

• Lange  Bearbeitungszeiten

• Qualitative  Mängel  in der  Bearbeitung

• Hohe  Cost - to- serve

• Fragmentierte  Software  Landschaft

• Lange  Onboarding  Zeiten  für  neue  Mitarbeiter

• Know - How  Gaps druch  die Energiewende & regulatorische Änderungen



Insights  aus unserer Kundencenter Research

Kennt ihr weitere Probleme 
die Ihr gerne teilen möchtet?



Wie denken wir Kundenservice

Theoretischer Teil



Eine Lösung für alle Customer Touchpoints

Tickets & Prozesse in der 
360 Kundenansicht

Alle relevanten Informationen 
auf einem Blick

Kanalübergreifend Service Fälle in 
einem System bearbeiten



Was wir in der Plattform konfigurieren müssen

Praktischer Teil



Notwendige Konfiguration für euren Kundenservice

• Service  Postfach

• Service  Workflows  

• Service  Journeys

• Kanban  Board

• Service  Dashboard



Zeit für die Anwendung in epilot !



Vorstellung der Inhalte



Reflektion & Diskussion

Was habe ich heute gelernt?

Wo gibt es noch offene Fragen?

Feedback zu den Funktionen



Die nächsten Service Funktionen 

Roadmap Ausblick
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5

Service Postfach

Service Dashboard

Ausbau der Reporting Funktionalitäten
Dunkelverarbeitung

• Ende - zu - Ende Verarbeitung von Standard -

Prozessen

• Channelübergreifend

Omnichannel

2

3

• Skill  & Verfügbarkeit

• Smarte Priorisierung basierend auf Dringlichkeit & 

Kundenwert

Routing & Priorisierung

AUSBLICK: WO GEHT ES HIN
Die  nächsten Schritte in unserer Service Lösung

• Telefonie, Portal, Website, Social  & Messenger

• Service Case handling  via Agentic  Workflows

• Automatisiertes Routing von E - Mails

• Notizen & Aktivitäten in E - Mail Verläufen



Offene Diskussion & Feedback

Habt ihr noch Fragen zur Roadmap?

Wo gibt es noch offene Fragen?



Mitgestalten bei epilot !

Nimm an unseren Umfragen, Interviews und Usability 

Tests teil und gestalte die Zukunft von epilot  aktiv mit -  du 

entscheidest jederzeit selbst, ob du teilnehmen möchtest

Trag dich hier ein, falls du 
kontaktiert werden möchtest!



Patrick Popenco

p.popenco@epilot.cloud

Friedrich Blauert

friedrich.blauert@epilot.cloud

Let‘s  connect 
on LinkedIn

Let‘s  connect 
on LinkedIn

QR Code

Feedback

Wie hat dir der Workshop 
gefallen? Dein Feedback zählt!

Melissa Adler
melissa.adler@epilot.cloud

Philip Weiss
p.weiss@epilot.cloud

Let‘s  connect 
on LinkedIn

Let‘s  connect 
on LinkedIn
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