360° Kundenservice
Al-gestlitzte Bearbeitung aller Anfragen
aus einer zentralen Ansicht.
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Das Team fir euren Workshop

Melissa Adler Patrick Popenco Friedrich Blauert Philip Weiss
UX Research Student Senior Product Manager Lead Digital Product Head of Projects
Designer
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Agenda

Ankommen & Kennenlernen
Theoretischer Teil: Insights aus unserer Kundencenter Research & Losungsvorstellung

Praktischer Teil: Umsetzung & Vorstellung der Ergebnisse

000

10 Minuten Pause

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

Service Roadmap Ausblick

o~
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Ankommen & Kennenlernen
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Kennenlernen & gemeinsame Runde zum Einstieg

Wer bist du & was ist deine Rolle?

Ist in deinem Unternehmen epilot bereits fur Commodity im Einsatz?

Wie erfahren fuhlst du dich im Umgang mit epilot?

Was wunscht du dir vom heutigen Workshop?
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Theoretischer Teil

Insights aus unserer Kundencenter Research
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Insights aus unserer Kundencenter Research

Identifizierte Probleme
. Unzufriedene Kunden
. Lange Bearbeitungszeiten
« Qualitative Mangel in der Bearbeitung
« Hohe Cost-to-serve
. Fragmentierte Software Landschaft
. Lange Onboarding Zeiten fur neue Mitarbeiter

. Know-How Gaps druch die Energiewende & regulatorische Anderungen
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Insights aus unserer Kundencenter Research

Kennt ihr weitere Probleme
die lhr gerne teilen mochtet?

Q epllot



Theoretischer Teil

Wie denken wir Kundenservice
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Eine Losung fur alle Customer Touchpoints

Kundenbetreuung  Konfiguration ~ Kooperationen Q_ Suche

-
e

Kontakt / Kristina Olsen - Kdnr: KD9303094 < A Workflow starten  w Beziehungsiibersicht +

¢ . Tickets & Prozesse in der

(] + 2Zweck hinzufigen H
~ I Rechnungseinheiten o 3 60 KU n d en a n S IC ht
h:i Kristina Olsen - Kdnr: KD9303094 ~ | T Kristina Olsen - Kdnr: KD9303094 - 26227 F34

Aufgaben
+ Label hinzufigen Rechnungseinheitn. Rechnungskantakt Rechnung

‘\ 26227 & Kristina Qlsen -... Stolberger Str. 32
Nachname Vorname Telefon E-Mal Firma Geteilt mit 50933 Kain
Olsen Kristina 017492749937 k.olsen@epilot.cloud - -

Opportunities

> &

Tickets B
~ Workflows v Abrechnungsvorginge
B Service Agent: Anderung Ba... Fertige Prozesse (1) Vertrige ¢ H
o - Alle relevanten Informationen
Fortschritt ausblenden ¥»  Aktuelle Aufgabe anzeigen € Details anzeigen —3 = 8
F)

Wortow Fortch - - auf einem Blick

Kontakte

Service: An... Kundendaten aktualisieren OEG12344 OkoGas Plus Aktiv D
2 LR + i ‘
Firmen 29.4.2026,10:06:04 & Kristina Olsen-..  Stolberger Str. 3
50933 Kéln
it SE hafts °2, Beziet 1)  [JDat & {3} Metadat Re dress A
fertrage igen: aziehungen ateien stadaten
&= Elgenschaften ezlienunge atele: etadate & Kistios Oisen- K. 6600 €

Stolberger Str. 3

Koin,
Q  Alle Gruppen ausklappen ~ ® 8 - = Zur alten Ansicht wechseln 50933 kain, DE

Ziihler

. o waam -~ Kanallubergreifend Service Falle in
einem System bearbeiten

~ Persdnliche Informationen @

Anrede Titel

Frau
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Praktischer Teil

Was wir in der Plattform konfigurieren missen
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Notwendige Konfiguration fur euren Kundenservice

. Service Postfach
. Service Workflows
. Service Journeys
« Kanban Board

« Service Dashboard
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Zeit far die Anwendung in epilot!

(‘} Kundenbetreuung  Konfiguration Kooperationen  Custom ri . * . 0
&

Q. Suche ¢ @@ Eredigt Gelsscht ¢ Journey ]
ErOdUKEHUD o (W Y cefitert () v B 7 Neueste v OFFEN v | Betreff: Ich brauche hilfe! Service Tnbosx v & &
@ o Kristina Olsen 2 GD 4 Verkniipfte Entititen v X
Ich brauche hilfe! {}
Journeys ﬁ’
. Zahlerstandsmeldung X Abschlag X Neutral X + @ & D> " e
B Zahlerstandsmeldung Abschlag Neutra Neue Abschlagshéhe hinzuf[]gen
A Von Kontakt: Kristina Olsen F E
° KO
+
Blueprints D H s An: Service Sigma Green Energy * Pflichteingabe
Sigma Green Ener
{3 255 . 5y Hallo,
Anpassung Abschlag ”
Vodagen ) ) ) o ) . Abschlagshéhe anpassen
e - ich zahle jeden Monat viel zu viel. Kénntet ihr bitte die monatliche Rate flir Eingabe
andlungsbedarf Abschlag Neutral meine folgenden Vertrage senken: A
) I? JH o2 2 OkoStrom Plus
TOZessH -~
esse OkoGas Plus
B
4 S Ich méchte die monatliche Rate auf 43 € andern. Wieso soll der Abschlag gedndert werden? *
isie- 5 o o Anderungsgrund®
s Mein aktueller Zahlerstand betragt 4398 kWh. e
Sonstiger Grund v X
Viele GriBe
Labels Kristina Olsen
Weiter
Designs & Zurlick
a2 i
Portale
Targeting
° -
Sigma Green Energy (15218164) Copyright epilot 2026 Cookie-Einstellungen Impressum Datenschutz AGB =—
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Vorstellung der Inhalte
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Reflektion & Diskussion

»Was habe ich heute gelernt?
~ Wo gibt es noch offene Fragen?

v Feedback zu den Funktionen
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Roadmap Ausblick

Die nachsten Service Funktionen
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AUSBLICK: WO GEHT ES Hi

Die nachsten Schritte in unserer Service Losung

Service Dashboard

Ausbau der Reporting Funktionalitaten .
A Dunkelverarbeitung

. Ende-zu-Ende Verarbeitung von Standard-
Prozessen

. Channellbergreifend

Omnichannel

. Telefonie, Portal, Website, Social & Messenger

. Service Case handling via Agentic Workflows

Routing & Priorisierung
Service Postfach . Skill & Verfligbarkeit

. Automatisiertes Routing von E-Mails . Smarte Priorisierung basierend auf Dringlichkeit &

Notizen & Aktivitdten in E-Mail Verldufen GEDVETt
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Offene Diskussion & Feedback

Habt ihr noch Fragen zur Roadmap?

~ Wo gibt es noch offene Fragen?

Q epllot



Mitgestalten bei epilot!

Trag dich hier ein, falls du
kontaktiert werden mochtest!

OF%0
v

Nimm an unseren Umfragen, Interviews und Usability
Tests teil und gestalte die Zukunft von epilot aktiv mit - du

entscheidest jederzeit selbst, ob du teilnehmen mochtest

Q epllot



Feedback

Let's connect
on LinkedIn

Patrick Popenco

p.popenco@epilot.cloud Wie hat dir der Workshop

gefallen? Dein Feedback zahlt!

Let's connect
on LinkedIn

Friedrich Blauert F,
friedrich.blauert@epilot.cloud =EsEi
frdas

Let's connect
on Linkedin

_Philip Weiss
p.weiss@epilot.cloud

Let’s connect
on Linkedin

Melissa Adler 3
melissa.adler@epilot.cloud ==amih
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