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Die digitale Verwaltung

Mit CRM-Losungen zum
smarten Burgerservice

Wie die offentliche Verwaltung mit moderner Software
Ressourcen gezielter einsetzen, Mitarbeitende entlasten
und Burger:innen besser betreuen kann.

—



Inhalt

.3 4

Einleitung CRM in der 6ffentlichen
Verwaltung

.0—6 . (-9

Die Projektvorbereitung CRM-LoAsung einflihren
in 8 Schritten

.10 A1

Herausforderungen einer Citizen Relationship
CRM-Einflihrung Management mit Salesforce



Einleitung

90 Prozent der Birger:innen in Deutschland win-
schen sich, dass ihre Stadt- und Gemeindeverwaltun-
gen die Digitalisierung mit mehr Nachdruck verfolgen.
Zu diesem Ergebnis kam eine reprasentative Umfra-
ge des Digitalverbands BITKOM im Oktober 2024.%
Doch oft scheitert der Fortschritt an strukturellen, kul-
turellen und organisatorischen Hindernissen. Dabei
steckt in der Digitalisierung ein enormes Potenzial:
Verwaltungsablaufe lassen sich optimieren, Kosten
senken, der Burgerservice verbessern und die Attrak-
tivitat als Arbeitgeber steigern.

Unabhangig von diesen Vorteilen fuhrt kein Weg an
der Digitalisierung vorbei: Das Onlinezugangsgesetz
(OZG) verpflichtet offentliche Verwaltungen dazu,
ihre Leistungen zu digitalisieren. Ziel ist es, Blrger:in-
nen und Unternehmen einen einfachen, sicheren und
jederzeit verfugbaren Zugang zu Verwaltungsdiens-
ten zu bieten. Ab 2028 konnen diese digitalen Ver-
waltungsangebote sogar rechtlich eingefordert wer-
den.2 Es besteht also dringender Handlungsbedarf.

Wie kdnnen Stadte und Gemeinden die Digitalisierung
angehen? Dieses Whitepaper liefert konkrete Ideen
und Ansatze. Es erklart, warum eine Customer-Re-
lationship-Management(CRM)-Losung der Schlussel
zur erfolgreichen Digitalisierung sein kann, und zeigt
Schritt flr Schritt, wie die Einfuhrung gelingt. Am Bei-
spiel des Personalausweisantrags wird greifbar, wie
digitale Prozesse Burger:innen und Mitarbeitenden
gleichermalBen das Leben erleichtern. Den Abschluss
machen hilfreiche Tipps, wie typische Hurden ge-
meistert werden konnen.

1 BitkomelV. (15.10.2024): Digitalisierung der Verwaltung ist
fur die Menschen ein Top Thema. https://www.bitkom.org/Presse/
Presseinformation/Digitalisierung-der-Verwaltung-Top-Thema
[Abgerufen am 10.01.2025].

2  Bundesministerium des Innern und fir Heimat (2024): OZG-
Anderungsgesetz: Paket fiir die digitale Verwaltung. https://www.
digitale-verwaltung.de/Webs/DV/DE/onlinezugangsgesetz/das-
gesetz/ozg-aenderungsgesetz/ozg-aenderungsgesetz-node.html
[Abgerufen am 10.01.2025].
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CRM in der o6ffentlichen Verwaltung

Customer Relationship Management (CRM), oder auch Kundenbeziehungsmanagement, hat
seinen Ursprung in der Privatwirtschaft. Unternehmen nutzen CRM-Lésungen, um Kundenda-
ten zentral zu biindeln und mit aktuellen und potenziellen Kunden zu interagieren. Das starkt
die Kundenbindung und verbessert Ablaufe in Vertrieb und Service.

Auch in der offentlichen Verwaltung hat das CRM als
Citizen Relationship Management (dt. Blrgerbezie-
hungsmanagement) langst seinen Platz gefunden. Mit
einer CRM-L6sung konnen Verwaltungen die Zusam-
menarbeit und Kommunikation mit den Burger:innen
modernisieren. Uber ein digitales Biirgerportal werden
Antrage einfach online eingereicht und direkt an die
zustandigen Stellen weitergeleitet. Das verkurzt die
Bearbeitungszeiten splrbar, entlastet Mitarbeitende
und macht den Prozess transparent. Antragstel-
ler:innen kdnnen jederzeit den Status ihrer Anliegen
einsehen, ohne auf Riuckmeldung warten zu missen.

Burger:innen profitieren
von einem schnellen
Service, wahrend
Verwaltungen ihre
Prozesse effizienter
gestalten und Ressourcen
gezielt einsetzen konnen.



Die Projektvorbereitung

Plant eine 6ffentliche Verwaltung, ihre Biirgerservices mittels CRM zu digitalisieren, sollte sie
die Transformation sorgfaltig vorbereiten. In den folgenden Schritten werden dabei die Rahmen-
bedingungen festgelegt.

1.

Analyse

Zu Beginn wird der Ist-Zustand untersucht: Wie gut ist
das Birgerburo digital aufgestellt? Diese Analyse wird
mit den Anforderungen an das Burgerburo abgegli-
chen. Dabei werden Prozesse identifiziert, die beson-
ders groBes Optimierungspotenzial bieten.

Das Ergebnis ist eine Liste konkreter Handlungsfelder,
der sogenannte Scope. Dieser kann vom Aufbau eines
Online-Portals uUber die Automatisierung von Routine-
aufgaben bis hin zur Entwicklung fehlender Schnitt-
stellen zu Fachanwendungen und der Umsetzung von
Datenschutz- und SicherheitsmaBnahmen reichen.

2.

Budgetplanung

Auf Basis des definierten Scopes kann die Verwal-
tung ihr Budget planen. Auch wenn die Kalkulation zu
diesem Zeitpunkt noch grob bleibt, ist es wichtig, zent-
rale Kostenfaktoren fruhzeitig einzubeziehen. Dazu
gehoren insbesondere die Implementierung des CRM-
Systems, Schulungsmalnahmen flir Mitarbeitende und
eventuelle Investitionenin die bestehende IT-Infrastruk-
tur. Diese Investitionen konnen beispielsweise den
Ausbau der Serverkapazitaten, die Erhdhung der Inter-
netbandbreite oder die Modernisierung von Arbeits-
platzen umfassen. Eine grundliche Planung sorgt daftir,
dass keine unerwarteten Kosten das Projekt spater
ausbremsen.

Was anfangs eine grof3e finanzielle Investition bedeu-
tet, schafft an anderer Stelle erhebliche Einsparun-
gen — und macht sich dadurch meist bereits im ersten
Jahr bezahlt.




3.

Projektteam

Wer Gbernimmt welche Aufgaben?

Zur sorgfaltigen Projektvorbereitung zahlt auch die
Zusammenstellung des Projektteams und seiner Verant-
wortlichkeiten. Dabei werden auch Expert:innen eines
externen Beratungsunternehmens berlcksichtigt, das
die Verwaltung bei der Einfuhrung des CRM-Systems
idealerweise unterstutzt.

Das Team der Verwaltung

Projektleitung: Sie verantwortet das CRM-Projekt
und seinen reibungslosen Ablauf. Das bedeutet,
sie koordiniert Kolleg:innen und Aufgaben, organi-
siert Termine und Absprachen und steht stellver-
tretend als erste Kontaktperson mit Dienstleistern
im Austausch.

Key User: Niemand kennt die Verwaltungspro-
zesse, die optimiert werden sollen, besser als sie.
Sie kommen direkt aus dem Fachbereich, haben
Einfluss auf den Scope, begleiten die CRM-Einfiih-
rung und sind auch nach dem Go-live wichtige
Ansprechpersonen fur die Nutzer:innen.

IT-Manager:innen: Sie betreuen die IT-Infrastruk-
tur der Verwaltung und sind zustandig fur die
Installation des CRM-Systems. Geht es um techni-
sche Aspekte der Einfuhrung, stehen sie mit den
Expert:innen der Beratung im Austausch.

Das Team der Beratung

Projekt-Manager:in: Die Person koordiniert als zent-
raler Kontakt auf Beratungsseite den Austausch
zwischen der Verwaltung und dem Expert:innen-
Team. Dabei behilt sie stets den Uberblick tiber
den Zeit- und Kostenrahmen.

Consultants: Sie analysieren die Anforderungen
der Verwaltung und Ubertragen diese in die CRM-
Losung. Sie begleiten die Prozessoptimierung und
die Konfiguration des CRM-Systems.

Systemarchitekt:innen: Sie planen die technische
Struktur des CRM-Systems und seine Integration
in die bestehende Systemlandschaft. Dabei stellen
sie sicher, dass Compliance- und Datenschutzvor-
gaben eingehalten werden.

Entwickler:innen: Sie passen standardisierte
Lésungen bei Bedarf anund fuhren die technische
Anbindung des CRM-Systems an Fachanwendun-
gen durch.



CRM-L6sung einfuhren in 8 Schritten

Der Scope steht, das Projektteam ist bereit — jetzt geht es darum, das CRM-System Schritt fiir
Schritt einzufiihren. Am Beispiel der Personalausweisantrage wird gezeigt, wie ein idealer

Prozess in acht Etappen aussehen kann.

1.

Bedarfsermittlung

Birger:innen sollen ihre Personalausweise fortan
Uber ein digitales Burgerportal beantragen und den
Bearbeitungsstand jederzeit einsehen kdnnen. Aul3er-
dem sollen Routineaufgaben fir die Sachbearbei-
ter:innen optimiert werden. Deshalb Ubersetzt das

CRM-Software von Salesforce

Beratungsunternehmen zunachst die Ergebnisse der
initialen Analyse in detaillierte Anforderungen an das
zukiinftige CRM-System. Die Consultants entwickeln
dazu Vorschlage, wie bestehende Prozesse effizien-
ter gestaltet werden kdnnen. Sie untersuchen die
Kontaktpunkte der Antragssteller:innen und der Verwal-
tung und decken mogliche Schwachstellen auf. Daru-
ber hinaus werden alle Informationen, die es flr die
Antragsstellung braucht, festgelegt.

Salesforce ist der filhrende Anbieter cloudbasierter CRM-Software und hat seinen festen Platz in Unter-

nehmen weltweit. Und auch Behérden und 6ffentliche Verwaltungen profitieren von den Cloud-Lésungen.

Besonders zwei stehen dabei im Mittelpunkt.

Salesforce Experience Cloud

Mit der Experience Cloud kdnnen Verwaltungen
Online-Portale und Self-Service-Plattformen fur ihre
Burger:innen einrichten, die Prozesse vollstandig
digitalisieren und deutlich vereinfachen. Zusatzlich
lassen sich personalisierte Inhalte bereitstellen,
die auf den individuellen Wohnort, die bevorzugte
Sprache oder fruhere Interaktionen der Nutzer:in-
nen zugeschnitten sind.

experience
cloud

salesforce

Salesforce Service Cloud

Die Service Cloud blndelt alle Antrage zentral,
automatisiert ihre Bearbeitung und reduziert den
manuellen Aufwand fir die Verwaltung. Ein intelli-
gentes Ticket-System stellt sicher, dass Anfragen
direkt an die richtige Ansprechperson weitergelei-
tet werden. Uber Kanile wie E-Mail, Telefon oder
Live-Chat kdnnen Mitarbeitende schnell und indivi
duell auf die Anliegen der Blrger:innen reagieren.

service
cloud

salesforce



2.

Systemeinrichtung

Mit diesen Informationen konnen die Systemarchi-
tekt:innen in das Projekt einsteigen. Sie planen die
Architektur des Burgerportals und erstellen ein detail-
liertes Konzept, das alle Schritte des Antragsprozes-
ses im Detail abbildet — von der Dateneingabe und der
Upload-Maglichkeit von Unterlagen, tber die Identi-
tatspriufung bis zur Bezahlung und Statusverfolgung.
Architektur und Konzept beinhalten unter anderem:

e eine nutzerfreundliche Bedienoberflache fur
das Burgerportal

e ein Dokumentenmanagement-System, damit
Antragssteller:innen ihre Unterlagen
hochladen kénnen

o die Anbindung an das Melderegister

o die Moglichkeit zur digitalen Signatur

o die Einbindung von Bezahldiensten

o die Konfiguration eines
Benachrichtigungssystems

Bei alldem liegt ein besonderes Augenmerk auf dem
Schutz personenbezogener Daten: Ein umfassendes
Rollen- und Rechtekonzept sowie Verschlisselungs-
malnahmen sorgen fur kontinuierliche Sicherheit.

3.

Workflows und Automatisierung

Alle Schritte, die von der Antragsstellung des Perso-
nalausweises bis zu seiner Abholung ndétig sind,
werden von den Consultants in sogenannten Work-
flows (dt. Arbeitsablaufe) dokumentiert. Teile dieser
Workflows, vor allem repetitive Aufgaben, kdnnen
automatisiert werden. Dazu gehoren beispielsweise:

o die Weiterleitung eingehender Antrage an die
zustandige Stelle

o die Ubermittlung der Daten an
die Bundesdruckerei

o dieregelmalige Benachrichtigung der Birger:in-
nen Uber den Bearbeitungsstand

Auch Eingabefehler kdnnen automatisch erkannt und
fehlende Unterlagen direkt nachgefordert werden.

AuBBerdem lassen sich haufig gestellte Fragen der
Antragsteller:innen mithilfe von Kunstlicher Intelligenz
(KI), etwa durch einen Chat-Bot, automatisiert beant-
worten. Das entlastet die Blrgerburos zusatzlich und
schafft mehr Kapazitaten fir komplexere Anliegen.

4,

Implementierung

Die nachste Phase: Die CRM-Losung wird implemen-
tiert, koordiniert durch den:die Projekt-Manager:in.
Entwickler:innen des Beratungsunternehmens arbeiten
dabei eng mit den IT-Manager:innen der Verwaltung
zusammen, um das CRM-System in die bestehende
Softwarelandschaft des Burgerblros zu integrieren
und zu konfigurieren.

Basierend auf der zuvor entworfenen Architektur
der Systemarchitekt:innen programmieren die Entwi-
ckler:innen bei Bedarf Schnittstellen zu relevanten
Anwendungen wie dem Melderegister, Bezahldiensten
oder Signaturldsungen. Damit stellen sie sicher, dass
alle Systeme storungsfrei zusammenarbeiten.

9.

Schulung der Mitarbeitenden

Die Mitarbeitenden sind der Schlussel zum Erfolg —
egal wie gut das CRM-System ist. Sobald das Online-
Portal eingerichtet ist, steht deshalb ihre Schulung im
Fokus. Mit praxisnahen Anleitungen und greifbaren
Beispielen werden sie an die Benutzeroberflache und
die Funktionen des neuen Systems herangefuhrt. Sie
lernen, wie sie Antrage effizient bearbeiten und zlgig
beantworten kénnen.

6.

Test und Anpassungen

Wahrend der gesamten Projektlaufzeit wird das CRM-
System fortlaufend getestet und eventuelle Fehler



werden behoben. Bevor der digitale Personalausweis-
antrag jedoch final freigeschalten wird, findet ein End-
to-End-Test statt. Dabei durchlaufen Anwender:innen
den gesamten Antragsprozess von Anfang bis Ende
und prifen, dass alles fehlerfrei funktioniert. Dieser
Test wird in einer sicheren Testumgebung mit Beispiel-
daten durchgefihrt. Auf Basis des Feedbacks werden
beispielsweise Formulare oder die Nutzerfihrung im
Portal feinjustiert.

Zusatzlich erfolgt ein Stresstest. Hierbei wird das
System mit vielen Anfragen in kiirzester Zeit belas-
tet. Damit wird sichergestellt, dass das Online-
Portal auch bei hohem Nutzeraufkommen stabil und
storungsfrei arbeitet.

7.

Start des Regelbetriebs

Nach dem erfolgreichen Testen wird das CRM-System
ausgerollt: Ab sofort kdnnen Bdurger:innen ihren
Personalausweis online beantragen. Damit der Start
moglichst glatt verlauft, bietet sich ein stufenweiser
Go-live an.

Zum Beispiel konnte der Online-Antrag vorerst nur fur
Burger:innen mit den Anfangsbuchstaben A bis K frei-

Q

Bedarfsermittlung Systemeinrichtung

Testund
Anpassungen

Schulung der
Mitarbeitenden

geschaltet werden. Oder in einer grol3eren Kommune
konnte das System zunachst nur in einem Blrgerbiro
zum Einsatz kommen, bevor es flachendeckend einge-
fuhrt wird.

8.

Erfolgskontrolle und Weiterentwicklung

Nach dem Go-live beginnt die Hypercare-Phase - eine
entscheidende Projektphase, in der Leistungskenn-
zahlen analysiert und Feedback von Nutzer:innen
gesammelt werden. Wurden die gesteckten Ziele
erreicht? Kénnen Personalausweise einfacher bean-
tragt werden? Hat sich die Bearbeitungszeit verkurzt?
Und wie zufrieden sind die Burger:innen und Mitarbei-
tenden mit dem neuen Portal?

Ziel ist es, Schwachstellen aufzudecken, die sich erst
im Live-Betrieb zeigen, Fehler zu beheben und Anwen-
derfragen schnell zu klaren. Auch in dieser Phase bleibt
das Beratungsunternehmen an Bord.

Lauft der digitale Personalausweisantrag einwandfrei
und konnte die Verwaltung Erfahrungen sammeln, kann
die CRM-LAsung ausgeweitet werden — etwa auf andere
Amter oder Prozesse wie die Beantragung von Reise-
passen oder die Anmeldung des Wohnsitzes.
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Herausforderungen einer CRM-Einfuhrung

Die Einfilhrung einer CRM-L6sung in 6ffentliche Verwaltungen bringt besondere Herausforderun-
gen mit sich: Gesetzliche Rahmenbedingungen und Datenschutzbestimmungen miissen einge-
halten, die Unterstutzung der Mitarbeitenden sollte gesichert und trotz begrenzter Ressourcen
muss das Digitalisierungsprojekt effizient umgesetzt werden. Wie gelingt das?

Gesetzliche Rahmenbedingungen

Offentliche Verwaltungen verarbeiten personenbezo-
gene Daten. Jede CRM-L6sung muss daher die Vorga-
ben der Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO)
erflllen. Daruber hinaus fordert der Gesetzgeber, dass
Daten und Dokumente langfristig und revisionssicher
archiviert werden.

Um diese gesetzlichen Rahmenbedingungen zuver-
lassig einzuhalten, lohnt es sich, mit spezialisierten
IT-Dienstleistern zusammenzuarbeiten. Regelmalige
Uberpriifungen und Zertifizierungen gewahrleisten,
dass das CRM-System auch langfristig alle rechtlichen
Vorgaben erfullt.

Datenschutz und Sicherheit

Der Verwaltungssektor zahlt zu den Kritischen Infra-
strukturen (KRITIS) und tragt als solche eine besondere
Verantwortung: Die Sicherheit sensibler Blurgerdaten
hat oberste Prioritat. Um dies sicherzustellen, missen
Daten wahrend der Ubertragung und Speicherung
konsequent verschllsselt werden.

Auch die Wahl eines Software-Anbieters, der Daten
in Rechenzentren innerhalb Deutschlands speichert
und strenge Sicherheitsprotokolle einhalt, ist wichtig.
Gleichzeitig sollte ein umfassendes Risikomanagement
implementiert werden, das Datenschutzverletzungen
praventiv entgegenwirkt und die Mitarbeitenden fur
den verantwortungsvollen Umgang mit personenbe-
zogenen Daten sensibilisiert.

Samtliche Sicherheitsstandards sind darlber hinaus
im IT-Sicherheitsgesetz und durch das Bundesamt fir
Sicherheit in der Informationstechnik (BSI) definiert.

Akzeptanz der Mitarbeitenden

Ein neues CRM-System bedeutet immer auch einen
Kulturwandel. Veranderungen in Aufgaben und Ablau-
fen kénnen in der Belegschaft fur Unmut sorgen. Hinzu
kommt, dass nicht alle Mitarbeitenden die erforderli-
chen technischen Kenntnisse haben.

Unklare Ziele oder eine unzureichende Kommunikation
wahrend der Einflihrung lassen Widerstande wachsen.
Damit der Wandel gelingt, missen Mitarbeitende
verstehen, wie das CRM-System ihre Arbeit erleich-
tern wird. Ein umfassendes Change-Management spielt
hierbei eine zentrale Rolle. Workshops und Schulungen
schaffen Sicherheit, die Einbindung in die Testphase
des CRM-Systems fordert die Akzeptanz und eine
feste Ansprechperson steht bei Fragen und Sorgen
zur Verfiigung.

Ressourcenbeschrankungen

Offentliche Verwaltungen stehen haufig vor knappen
Budgets, begrenzten personellen Kapazitaten und
strengen zeitlichen Vorgaben. Das kann die Auswahl
leistungsfahiger CRM-Lésungen einschranken, die
Projektkoordination erschweren und eine grindliche
Planung und Umsetzung verhindern.

Die Losung: Pilotprojekte. Mit einem schrittweisen
Vorgehen lassen sich Ressourcen schonen, Erfahrun-
gen sammeln und mogliche Stolpersteine frihzeitig
identifizieren. Das Einbeziehen externer Expert:innen
kann zusatzlich entlasten und den internen Verwal-
tungsaufwand reduzieren.



Citizen Relationship Management mit Salesforce

CRM-L6sungen sind Teil jeder modernen IT-Landschaft und er6ffnen Stadt- und Gemeindever
waltungen véllig neue Méglichkeiten: Blirgerservices werden verbessert, Verwaltungsstruk-
turen verschlankt und Ressourcen effizienter eingesetzt. Das erreichen sie, indem sie ihre
Leistungsangebote digitalisieren, Prozesse automatisieren und eine Online-Plattform fiir die
Kommunikation mit den Biirger:innen bereitstellen.

Dank offener Schnittstellen lassen sich Salesforce
Losungen nahtlos in bestehende Systeme integrie-
ren. Das Ergebnis: eine einheitliche Datenbasis, die den
Informationsaustausch zwischen Amtern erleichtert.
Die manuelle Zusammenfuhrung von Daten gehort
damit der Vergangenheit an.

Zudem ist Salesforce Vorreiter im Bereich KI. Mit der
Einfihrung von Agentforce im Herbst 2024 hat das

Unternehmen eine neue Ara eingeldutet. Agentforce
ermoglicht es Anwender:innen, ohne Programmier
kenntnisse individuelle, autonome Kl-Assistenten,
sogenannte Kl-Agenten, zu erstellen. Fur offentliche
Verwaltungen bedeutet das: Routinetatigkeiten kdnnen
weiter automatisiert werden, wahrend Mitarbeitende
mehr Zeit fur personliche und komplexe Anliegen der
Burger:innen gewinnen.t

1 Salesfive GmbH (05.11.2024): Salesforce Agentforce — Das mussen Sie Uber das neue Kl-Tool wissen. https:/www.salesfive.com/de/
salesforce-ratgeber/salesforce-agentforce [Abgerufen am 10.01.2025].
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Mochten auch Sie ...

o lhre Biirgerservices digitalisieren, damit
Burger:innen einfacher und schneller darauf
zugreifen kdnnen?

o Bearbeitungszeiten verklirzen und personelle
Ressourcen effizienter einsetzen?

e Allen Abteilungen eine 360-Grad-Sicht auf
Burger:innen und ihre Anliegen ermdglichen, um
den bestmaoglichen Service zu bieten?

o Prozesse transparenter gestalten und damit die
Zufriedenheit von Mitarbeitenden und Burger:in-
nen steigern?

Ihr direkter Draht
ZUu uns

Bernd Meier
Managing Director

+49 170 43529 55
b.meier@salesfive.com

Als zertifizierter Salesforce Partner mit Erfahrung
aus uber 1.200 erfolgreichen CRM- und Implementie-
rungsprojekten verstehen wir die Herausforderungen
offentlicher Verwaltungen und Unternehmen aus den
unterschiedlichsten Branchen genau. Dieses Wissen
bringen wir auch in lhr Digitalisierungsvorhaben ein.
Unsere Heimatstadt ist Munchen. Mit zwolIf Standor-
ten sind wir mittlerweile aber in ganz Europa zu Hause.
Von dort aus begleiten wir Sie von der Technologie-
und Strategieberatung uber die Implementierung Ihrer
CRM-Lo6sung bis hin zur Integration von Prozessen und
Daten. Wir unterstlitzen Sie im Change-Management
und bieten Schulungen fir lhre Mitarbeitenden an
unserer Salesfive Academy.

Lassen Sie sich jetzt unverbindlich beraten!
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