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USER DAY

Zentrales Postfach in
epilot

Anfragen strukturiert und effizient managen
— mit geteilten Postfachern, Kl und Workflows
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Agenda

Ankommen & kurze Vorstellung

Praktischer Teil = Aufbau und Konfiguration des zentralen Postfaches
Roadmap Ausblick: Was kommt als nachstes?

Offene Diskussion & Feedback

000
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Das Team fir euren Workshop

Kristin Liffers Tanja Shervud

Product Manager Onboarding Manager
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Das erwartet euch im praktischen Teil

Live Demo: Zentrales Postfach e2e
Aufbau und Konfiguration des zentralen Postfaches
Effizientes Arbeiten mit dem Postfach

Kl-Labels, Routing und Automatisierungen

0000
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Live Anwendung in epilot
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Zusammenfassung:
Das haben wir heute gemacht

Q epllot



Outlook Integration

..» [ Nach erfolgreicher Verknupfung
= des Microsoft Kontos
H
. . . . a
o
7 Berechtigung beim Adminisrtrator 2
E-Mail Einstell 3i
= H 0
2
1B all einsteliungen von Microsoft anfragen
a .
H  5ffnen Microsoft 365 / Outlook @ Verbunden
mi Microsoft
j.pinho@epilot.cloud A . - .
(‘:J epI|C +o i Verbinde dein Microsoft 365-Konto, um freigegebene Outlook-
Permissions requested Postfdcher zu synchronisieren.
. . Review for your organization
epilot-apps-testuser@epilot.cloud
A | . d epilot Microsoft365 OQutlook Connector
Organisationseinstellungen pproval require & (dev) f B
o unverified v Details anzeigen
X - epilot Microsoft365 Outlook Connector
Funktionen & (dev) This ication is not I by
unverified
Umgebungsvariablen & Secrets This app would like to:
This app raquires your admin's approval fo: v Read and write all mail the user can access, including é\j Trennen
Zugriffsverwaltung . Signin and read user profile modifying existing non-draft mails
“v Read user and shared mail “~ Read user and shared mail
E-Mail Einstellungen
) v~ Send mail on behalf of others “v Read and write user and shared mail
Daten-Governance Beta s Maintain access to data you have given it access to v Send mail on behalf of others o
" “/ Maintain access to data you have given it access to “
SSO Einstellungen ‘\ Enter justification fer requesting this app @ @ v~ Signin and read user profile "
'
% “ Outlook-Postfach verbinden X '
. . . If you accept, this app will get access to the specified resources .
Audit Logs 'I Sign in with another account for all users in your organization. No one eise will be prompted to '
. review these permissions. ¥
' Does this app lock suspicious? Report it here Accepting these permissions means that you allow this app to '
' use your data as specified in their terms of service and privacy O Verbundenes Microsoft 365-Konto '
' statement. You can change these permissions at '
' Cancel hitps://myapps.microsoft.com. Show details epilot-apps-testuseraepiiot B
" Does this app look suspicious? Report it here Seo .
N -
- N
Sog -, M
.. "ancel Verbinde ein Outiook-Postfach, um E-Mails von dieser Adresse in epilot Y
‘ senden und empfangen zu konnen. Nach der Verbindung kannst du E-Mails
(‘ﬂ e p I I c an geteilte Postfacher weiterleiten und die gesamte Kommunikation nahtlos.

NO GI4FH

Outlook Verbindung anklicken

in deinem Workflow verwalten.
epilot-apps-testuser@epilot.cloud

E-Mail-Adresse

_ Request sent

z. B. vertrieb@firma.de

. Outlook E-Mail Adressen
2 '; epilot Microsoft365 Outlook Connector = h |n Z Ufu g en
B g .-% T’ (dev) Ein geteiltes Postfach wird mit dieser E-Mail-Adresse verknipft
Microsoft 365 / Outlook ° Nicht verbunden S epilot.cloud

Verbinde dein Microsoft 365-Konto, um freigegebene Outlook-

‘Your admin has been notified of your request to
access this app. Once your admin reviews the

© Neues geteiltes Postfach erstellen

Q Vorhandenes geteiltes Postfach verwenden o it

request you will be notified via email.
Postfécher zu synchronisieren.

ack to app

Outlook-E-Mall-Adressen

Mit deiner Grganisation verbundene Microsoft 385 / Outlook E-Mall-Adressen zum Senden und Emplangen von E-Malls.

E-Mails sync

{optional) Name Freigegebenes Postlach
Importiere vorhandene E-Mails aus diesem Postfa

demonepiiot cloud
Gberspringen und spater synchronisieren.

Zeitraum auswahlen v
Connect Microsoft 365

demosepiiot.cloud ® Demo Outiaok E-Mail

Abbrechen
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Aufbau und Konfiguration geteilter Postfacher

Getei Postfach bearb

Name
Service

[

hung
Zentrales Postfach fur allgemeine Kundenanfragen — 2.8, zu
Vertragsunterlagen, Abrechnungen, Anderungen von Kundendaten oder
aligemeinen Informationen zu unseren Produkten

Farbe ~

Zugriff Gesamte Organisation Bearbeiten

Weiterleitungsadressen
news@sw-musterstadt.epilot.cloud
info@sw-musterstadt.epilot.cloud
service@sw-musterstadt.epilot.cloud

arbeiten [7]

Erstelit am Zuletztbearbeltet  Erstellt von

26012026 27012026

Kristin Liffers

M Geteiltes Postfach I6schen

Abbrechen

Geteilte Postfécher einrichten

Name

@ Demo Outlook E-Mail

Product

Service - Prio

Energiedienstleistungen

Anlagen Management

Service

Organisationspostfach

—
NO G4PH

offnen

Geteilte Postfécher

Beschreibung

Postfach fiir dringende oder eskalierte

Fuir Anfragen zu PV-Anlagen, Warmepu..

Fiir technische Riickfragen, Stérungen

Zentrales Postfach fur allgemeine Kund..

E-Mail Einstellungen

= T E %

Organisationseinstellungen
Funktionen
Umgebungsvariablen & Secrets
Zugriffsverwaltung

E-Mail Einstellungen
Daten-Governance Beta

SSO Einstellungen

Audit Logs

Weiterleitungsadressen

demo@epilot.cloud

energiedienstleistungen@sw-musterst:

news@sw-musterstadt.epilot.cloud, (2)

commodity@sw-musterstadt.epilot.clo

Geteitle Postfacher erstellen & bearbeiten

Zugriff

TP RB

3

Subdomain-E-Mails

NOGLHPH

E-Mail Adressen Postfachern zuordnen

Richte eine E-Mail-Adresse auf deiner verbundenen Subdomain ein, um E-Mails zu senden und zu empfangen.

E-Mail-Adresse

news@sw-musterstadt epilot.cloud

commodity@sw-musterstadt.epilot.cloud

portal@sw-musterstadt.epilot.cloud

info@sw-musterstadt.epilot.cloud

energiedienstleistungen@sw-musterst...

es Postfach erstellen

service@sw-musterstadt....

Primar @

Absendername

SW News

Portal SW 2Punkt0

Info SW Musterstadt

Energiedienstleistungen SW Mustersta..

Service SW Musterstadt

Routing-Postfach

Service

Organisationspostfach

Organisationspostfach

Service

Energiedienstleistungen

Service

Aktiv

Mail-Adresse erstellen
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Kl-Labels, Routing und Automatisierungen

E-Mail Trigger auswahlen

1

Ausléser

Wie soll dieser Workflow gestartet werden?

Wihle einen Ausloser deiner Wahl, durch den der Workflow
gestartet wird.

Primarer Ausléser

Art des Auslosers

. " v
Automatisierter Ausléser
Automatisierungstyp
Entitats-Ereignis ~
Neuer eingehender E-Mail-Verlauf m
Service v

wy, um nur fir E-Mails in bestimmten ilten Postfachern ausgeldst

zu werden. Leer n, um fur alle Postfacher auszuldsen.

Erste E-Mail des Verlaufs v

Wahle, E-Mail-Entitat als Kontext an automatisierte Aktionen in diesem Workflow

ubergeben wird

+ Zugehsrigen Auslser hinzufiigen

2 Automatische Antwort

-

4 Automatische Eingangsbestatigung versenden

STADTWERKE

2PUNKTO

Ihre Anfrage ist bei uns eingegangen

Hallo,

vielen Dank fiir lhre Nachricht!

Wir haben Ihre Anfrage erfolgreich erhalten und bearbeiten diese
derzeit.

Sollten wir weitere Informationen bendtigen, werden wir uns bei lhnen
melden.

Freundliche GriiBe
{{organization.signature}}

0 @ © o

ce E-Mail Eingangsbe... |

Al Label Agent

A 4
+’ Service Anfrage kategorisieren
o Sofort
I
’ Kundenstimmung
r Besorgt Verdrgert Frustriert
r
¥
1
Sprachen
¥
L = Englisch © Tirkisch = Niederlandisch # Norwegisch
L4
.

Automatische Zuweisung

Verlauf zuweisen
Zuweisungsmethode

Gleichmafige Verteilung

Agenten-Parameter

Familien*

Familien, die fir die Klassifizierung verwendet werden sollen
Service Anfragen -

Beschreibe diese Taxonomie-Familie

Klassifiziert die At der Anfrage — z. B. Vertragskiindigung, Umzug oder
Produktbestellung.

Anwenden Anderung Lieferadresse

pAens Beschreibung

Kunde mochte die Adresse andem, an die seine Lieferung
oder Dienstleistung erbracht wird, z. B. bei elnem Umzug.

Anwenden  Kiindigung

Wenn Beschreibung

Kunde machte seinen Energieliefervertrag kiindigen, fragt
nach Kiindigungsfristen oder -terminen oder bestétigt einen ,

nwenden  Stérung der Anlage

fenn Beschreibung

Kunde meldet eine technische Stérung oder einen Ausfall
seiner Anlage (z. B. PV-Anlage, Wallbox, Warmepumpe) und

E= Schwedisch

*
‘
1)
’
'
'
1]
i
'
[
P .
PR .
, N ’
’ s '
4 . ‘
¢ . .
P—

Weist automatisch dem Gruppenmitglied mit den wenigsten offenen Verldufen zu.

TS B3



Effizientes Arbeiten mit dem Postfach

Erstellen, Verwalten & Teilen von Ansichten

Ansicht verwalten

Meine Ansichten Geteilt

Suche

2 R R R £ %

Ansicht

§< Aktionsanfragen

SER - Bankverbindung
Unlinked Installments

SER - Abschldage

SER - Zahlerstandsmeldunge

=~ Informationsanfragen

Nachrichten als erledigt oder Favorit markieren,
anpinnen oder loschen

X
¢ @) crledigt Geloscht Wie gefallt o
[ = Filter &7 T, Neueste v
4 N
P 30.04.2026
Kristina Olsen
Geteilt von .
Change installment and Iban please
KL |:’ Hello, I'm paying way too much every month. Cg
KL Z&hlerstand Anderung Abschlag Z
KL ) .. .
o \/
o SeS— =) i el § %
< Geteilt Q &

~ E3 Mein Postfach X Axtionsanfragen g oo

&’ Mir zugewiesen vor\.OgoﬂIO?S ¥ ) °oa

% Favortten SER - Bankverbindung

B> Gesendet Von‘wo,ms KL +2 Service Postfach o’I‘o

D Enthirte Unlinked Instaliments
~ [$ Ansichten von 10.04.2026

’ | O\ Benutzer suchen | b4
X Aktionsanfragen SER - Abschlige \ .
Partner-Benutzer Gruppe
Linda Rohde

|.halstenbach@epilot.cloud

Friedrich Blauert
friedrich.blauert@epilot.cloud
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Jetzt scannen & miti

Alle wichtigen Funktionen rund um das zentrale Postfach — kompakt zum
Mitnehmen.
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Roadmap Ausblick:
Was kommt als nachstes?
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Al Label Agent & Lastbasierte Zuweisung

(‘}% Kundenbetreuung  Konfiguration Kooperatio Custom Q Suche r' * L o
Workflow Builder > Automatisierte Klassifizierung & Zuwe %, e ® () o
(=}
Produkt-Hub l . X X
Kl-Aufgabe < Automatischer E-Mail-Labeling-Agent
r "
=1]
Journeys Verlauf zuweisen
Agenten-Parameter
A Familien* i
BEFEmD Familien, die fur die Klassifizierung verwendet werden sollen Zuweisungsmethode
'S @ sorort & Service E-Mail Eingangsbe. Service Anfragen

Gleichmafige Verteilung v

Vorlagen

Beschreibe diese Taxonomie-Familie

m Klassifiziert die Art der Anfrage - z. B. Vertragskiindigung, Umzug oder  Weist automatisch dem Gruppenmitglied mit den wenigsten offenen Verlaufen zu.
Produktbestellung.
Prozesse

Anwenden Anderung Lieferadresse TS +
* 4 Service Anfrage kategorisieren

Automat Wenn
rungen

Beschrelbung

Kunde machte die Adresse andern, an die seine Lieferung
oder Dienstleistung erbracht wird, z. B. bei einem Umzug.

» .
Labels
Anwenden  Kiindigung
@ @ soron Email Awto-Labeling Agent | | message
Wenn Beschreibung
D
Kunde méchte seinen Energieliefervertrag kiindigen, fragt
nach Kindigungsfristen oder -terminen oder bestatigt einen ,
Labels fiir Service Anfragen
Durchsuche alle oder flige ein Neues hinzu Anwenden  Storung der Anlage
Wenn

Beschreibung

Kunde meldet eine technische Stérung oder einen Ausfall

Service Anfragen seiner Anlage (z. B. PV-Anlage, Wallbox, Wérmepumpe) und

Anderung Lieferadresse  Kiindigung Stérung der Anlage  Wartung der Anlage
Anwenden  Wartung der Anlage

Sperrung Beschwerde Mahnung Vertragskonditionen Fehlende Rechnung

jent | | message

Produktberatung Forderprogramme Abschlage Widerrufe Standardanliegen Abbrechen

Preisanpassung Lieferbeginn & Lieferende Hardwareanfragen

Allgemeine Anfragen Anderung Zahlungsinformation  Zahlerstand

Umzugsmeldung Stammdatenanderung

Q epllot



Smart A

ssignment

Automatische Zuweisung von E-Mails

Kl analysiert Inhalte, berilicksichtigt Verfligbarkeit und Skills - und findet den richtigen Agenten.

1. E-Mail kommt rein

A4

Neue E-Mail eingegangen

Die E-Mail wird im System

empfangen.

-Q

2. Kl analysiert die E-Mail

Kl analysiert die E-Mail

Inhalt verstehen
Der Kontext der E-Mail wird analysiert

Thema & Anforderungen erkennen
Die E-Mail wird den passenden
Themen und Skills zugeordnet.

Zuweisung vorbereiten
Die besten Agenten werden basierend
auf Skills und Verfiigbarkeit ermittelt.

@ Verfiigbarkeit des Agenten
Nur verfiigbare Agenten werden fir die

Zuweisung bericksichtigt.

Verfiigbar

Erhalt neue Zuweisungen

Beschaftigt

Neue Zuweisungen pausiert

Abwesend
Pausiert & automatisch nicht zugewiesen

@ Skills des Agenten

E-Mails werden basierend auf passenden

Skills zugewiesen.

Kindigung X Beschwerde X

Abschlage Service Anfrage x

3. E-Mail wird zugewiesen

E-Mail zugewiesen
Die E-Mail wird automatisch dem

am besten geeigneten verfligbaren

Agenten zugewiesen.

® Zugewiesen

Stérung der Anlage X

+ Skill hinzufiigen

Q epllot



Notizen auf E-Mails

Configuration

2) Customer Relations
(&

Q Search
¢
| 4
Dashboard ~ 3 My inbox
&’ Assigned to me 2
LR
Opportunities @ Mentions
Y Favorites
Orders < Sent
[> Drafts

Contacts

~ [8 Views

B Urgent

4 Summary :

Subject: R: Order_017926 @ Support v

5 2 Linked Entities ~ B 3Files ~ o

r@@:gé.;x@c—:z

+ Add label
Cancel Add note
+ Add label “a o
3.05.2024 0914
To: James Frast (jamesfrostidomain dc) U]

Lorem ipsum dolor.

Sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna
aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod
tempor enim ad minim veniam incididuntconsectetur. Sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod temper incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud
exercitation

Sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do elusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna
aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod
tempor enim ad minim veniam incididuntconsectetur.

Cooperations

Q Search (% + K)

c m Done Trash

[J Y Filter v 1, Newest v
Darrell Steward
R: Repair
Hello, 'm having trouble using a feature on the site

® wm +2 ! R
Jerome Bell 22
R: Incident on the document...
Hello, 'm having trouble using a feature on the site... ()

® uowm +2 ! 2

4

F

22112023

Bessie Cooper
Intervention

Hi, 'm having trouble setting up my account. Cany.
o

Darlene Robertson
R: Intervention

Hey, | accidentally unsubscribed from your newslet
o

Kristin Watson

R: Order_017926
Hi, I accidentally deleted some important files from... ()

uD +2

€ Eleanor Pena
Order_027715

Hi, I'm trying to make a purchase but I'm getting an

wM 2

Theresa Webb 2N
R: Installation assistance

Hello, I'm interested in upgrading my account to a

UD WM +8

< Floyd Miles 22112023

B Write Note <4 Summary

Subject: R: Order_017926 ® Support v

G 2 Linked Entities v B 3Files v

~
v

r[j Joseph Reiner

Technician successfully installed the house connection for Mrs. Muller. She was informed that the connection is
now operational. She requested a « Bilal Sengoz f completed work by email.

@ 2 Attachments v

@] 10 3

Comment

+ Add label “a Eq el

M Subject: Subject: Unsere ltzte auftrag 13.05.2024 0914
¥ From: Frank Duras (frankduras@domain.de)

€\ To: James Frost (jamesfrost@domain.de) @J

Lorem ipsum dolor.

Sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna
aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod
tempor enim ad minim veniam incididuntconsectetur. Sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud
exercitation.

Sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna
aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod

tempor enim ad minim veniam incididuntconsectetur.

Huawei-Aktion ~ Wallbox inkl. Montage | + “ G o 5

a Subject: Subject: Unsere létzte auftrag 13.05.2024 09:14
From: Frank Duras (frankduras@domain.de)

€\ To: James Frost (jamesfrost@domain.de) @J

Lorem ipsum dolor.

Notes

Joseph Reiner I

She was informed that the connection is now
operational. She requested a confirmation of

completed work by email
® 2 Attachments v

& Email thread

Comment

Joseph Reiner I

Technician successfully installed the house
connection for Mrs. Miiller. She was informed that
the connection is now operational. She requested a

confirmation of completed work by email.
@ 2 Attachments v

(& Email thread

&) #10
Comment
Joseph Reiner I

Technician successfully installed the house
connection for Mrs. M Bilal Sengoz informed that
the connection is now operational. She requested a
confirmation of completed work by email

@ 2 Attachments +

(& Email thread

©

Comment

Q epllot
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Aktivitaten innerhalb der

Customer Relations

Dashboard

Orders

Contacts

5]

Accounts

Contracts

&

Submissions

Q

Meters

Q, Search

~ & My inbox
& Assigned to me
Yr Favorites
B> Sent

[5 Drafts

A [% Views
Urgent

Cologne

~ @ Shared inboxes
B All mail
¥3 Unlinked
Organization
Meter readings
Sales

@® Support

Configuration

Cooperations

Q, Search (£ + K)

Konversation

c @ Done Trash

[] Y Filter ~ , Newest v
Darrell Steward 2212023
R: Repair
Hello, I'm having trouble using a feature on the site.

@ wm 2 !, |
Jerome Bell 2212023
R: Incident on the document...
Hello, 'm having trouble using a feature on the site... ()

@ upam +& !

' Bessie Cooper 22
Intervention
Hi, I'm having trouble setting up my account. Can y.

2
r Darlene Robertson 2

R: Intervention

12023

212023

Hey. | accidentally unsubscribed from your newslet...

o

Kristin Watson
R: Order_017926

Hi, l accidentally deleted some important files from

up +2

4 Eleanor Pena “
Order_027715
Hi, I'm trying to make a purchase but I'm getting an

WM 2

Theresa Webb 2
R: Installation assistance

Hello, I'm interested in upgrading my account to 2

uD M +S

€ Floyd Miles 22

212023

212023

P Suggested action 4 Summary :

Delivery Status Notification @ Support ~
> 2 Linked Entities ~ B 3Files ~ o
v
+ Add label “ G o
@ Subject: Subject: Unsere latzte auftrag 13.0¢ 10
From: Frank Duras (frankduras@domain.de)
€ To: James Frost (jamesfrost@domain.de) U]

Lorem ipsum dolor.

Sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna
aligua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor enim ad minim veniam incididuntconsectetur. Sit amet, consectetur adipiscing elit, sed
do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrt
exercitation

Sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna
aligua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation consectetur adipiscing elit, sed do
eiusmod tempor enim ad minim veniam incididuntconsectetur.

+ Opportunity linked by Micpge! Scott (+3)

Show more

Huawei-Aktion  Wallbox inkl. Montage  +

Subject: Subject: Unsere litzte auftrag
From: Frank Duras (frankduras@domain.de)

a s o

13.05,2024 09:14

4 To: James Frost (jamesfrosta
Lorem ipsum dolor.
Sit amet, consectetur adipiscing elit, sed do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna

aligua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation consectetur adipiscing elit, sed do

eiusmod tempor enim ad minim veniam incididuntconsectetur.

-

+¥ Opportunity linked by Michael Scott
©@ Meter linked by Michael Scott
B Label “Huawei-Aktion” added by Michael Scott
- Moved to Support by ®§ Linked with keyword

Show less
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Offene Fragen & Feedback
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Reflektion & Diskussion

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

v Feedback zu den Funktionen

Q epllot



Feedback

Kristin Liffers

Product Manager
K.liffers@epilot.cloud

Tanja Shervud

Onboarding Managerin
tanja.shervud@epilot.cloud

Wie hat dir der Workshop
gefallen? Dein Feedback zahlt!
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