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Wie moderne CRM-Systeme und vernetzte Plattformen
Personalmangel kompensieren und Verwaltungsaufwand reduzieren
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“Wir sind sehr zufrieden mit der Zusammenarbeit.
Zuverl@ssige Umsetzung der Vorgaben und eigene Kreativitat”



Deutsche Kommmunalverwaltungen stehen heute vor einem komplexen
Spannungsfeld:

e Zunehmender Personalmangel bei steigenden Anforderungen an 6ffentliche
Dienstleistungen

e Wachsende Flut von Burgeranfragen Uber verschiedene
Kommunikationskandle

e Fragmentierte IT-Landschaft mit isolierten Fachanwendungen

e Hoher Aufwand far manuelle DatenUbertragungen zwischen Systemen

e Komplexe Einhaltung von Datenschutzbestimmungen

e Ressourcenbindende papierbasierte Prozesse

Die Folgen sind deutlich spurbar: Lange Bearbeitungszeiten, Gberlastete
Mitarbeitende und unzufriedene Burger:innen.

Gleichzeitig wachsen die Erwartungen an schnelle, transparente und digitale
Dienstleistungen — die Schere zwischen verfugbaren Kapazitdten und
tatsdchlichem Arbeitsaufkommen &éffnet sich zunehmend. )
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Der SchlUssel zur Bewdltigung dieser Herausforderungen liegt in der intelligenten
Verzahnung digitaler Prozesse und der Integration bestehender Fachsysteme in
einem zentralen CRM-System.

Das bietet HubSpot:

1. Zentrale Blindelung aller Blirgeranliegen

e Zentraler Posteingang fur alle Kommunikationskandle
e Automatische Kategorisierung und Priorisierung eingehender Anfragen
* Luckenlose Dokumentation aller Bearbeitungsschritte

2. Integration bestehender Fachverfahren

* Anbindung kommunaler Fachsoftware tGber standardisierte APIs
e Bidirektionaler Datenaustausch zwischen CRM und Fachanwendungen
e VerknUpfung mit Landesportalen und Ubergeordneten Diensten
» Uberwindung von Dateninseln durch zentrale Informationsverarbeitung

3. Prozessautomatisierung

e Automatisierte Workflows fur Standardprozesse

» Automatische Benachrichtigungen bei Status-Anderungen und Fristen
* Selbstbedienungsfunktionen fur Burger:innen

* Regelbasierte Zuweisung von Aufgaben

4. KI-gestitzte Kommunikation

* Chatbot far hdufig gestellte Fragen und einfache Anliegen
e KI-gestutzte Vorsortierung eingehender Nachrichten

e Automatische Erstellung von Antwortvorschldgen

* Selbstlernende Systeme zur kontinuierlichen Verbesserung

5. Datenschutzkonforme Umsetzung

e Granulare Berechtigungskonzepte und Zugriffskontrollen
e Automatisierte Léschroutinen gemals gesetzlicher Fristen
* Verschlusselte Datenspeicherung und -tbertragung

* Luckenlose Protokollierung aller Datenzugriffe

e Datenschutz-Folgenabschd&tzungen far kritische Prozesse °
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In einer mittelgroRen Kommmunalverwaltung wurde schon folgende
Systemlandschaft erfolgreich mit HubSpot CRM zusammengefuhrt:

Systemkategorie Bestehende Anwendung Integration mit HubSpot CRM

Bidirektionale Schnittstelle fur

Fachverfahren MESO (oder vergleichbare
. Statusabfragen und
Einwohnermeldewesen Software) . .
Datenubermittlung
Dokumenten- Automatische Ablage und Indexierung
Kommunales DMS
managementsystem aller relevanten Dokumente

Termin- und
Ressourcenmanagement

Vollstéindig durch CRM-integriertes

Eigenlésung/Excel-Listen .
Terminmanagement ersetzt

Ubergeordnetes Landesportal mit Online- API-Anbindung fur nahtlose
Serviceportal Diensten Ubernahme von Formulardaten

Vollstdndige Integration mit
E-Mail und Kommunikation Exchange/Outlook Archivierung aller relevanten
Kommunikation

PDF-Formulare ohne digitale Umstellung auf volldigitale Formulare

Formularmanagement
9 Anbindung mit direkter DatenUbernahme

Die besondere Herausforderung liegt in der Zusammenfuhrung dieser
unterschiedlichen, teilweise seit Jahrzehnten isoliert betriebenen Systeme.
Durch HubSpot CRM als verbindende Plattform wird ein ganzheitlicher Workflow
geschaffen, der die Starken der Fachverfahren beibehdlt und gleichzeitig

deren Isolation aufhebt. N T
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Die Integration der verschiedenen Systeme und die EinfUhrung automatisierter
Prozesse fuhrte zu deutlichen Entlastungen:

Bereich Vorher Nachher Zeitersparnis
Posteingang & 1,5 Std. taglich pro 25 Min. taglich pro ~70%
Verteilung Mitarbeiter:in Mitarbeiter:in ’
. . . <1 Min. pro Termin
Terminvergabe @ 8 Min. pro Termin ~90%
g P (Selbstbuchung) ’
. A -
Standardauskiinfte =~ @ 5 Min. pro Anfrage utomatisiert ~95%
(Chatbot)
Dateniibertragung @ 12 Min. pro Automatisiert (< 1 ~95%
zwischen Systemen Vorgang Min.) ’
Statusabfragen von @ 25 Anfragen Selbstauskunft ~85%
Biirger:innen taglich (je 4 Min.) online ’
Dokumentensuche @ 10 Min. pro <1 Min. (zentrale ~90%
Dokument Suche)

Diese Effizienzgewinne fuhrten zu einer erheblichen Entlastung der Mitarbeiten-

den und einer deutlichen Verbesserung der Servicequalitat. Mit dem eichen —
Personalbestand konnten mehr Anliegen bearbeitet und komplexere Falle

intensiver betreut werden.
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Der Weg zur erfolgreichen Integration ist nicht ohne Hiirden:

¢ Anféngliche Skepsis bei Mitarbeitenden gegenuber der Umstellung

Technische Komplexitat bei der Anbindung dlterer Fachanwendungen

Hohe Anforderungen an die Datensicherheit

Notwendigkeit einer phasenweisen EinfUhrung

Anpassung an regionale und lokale Besonderheiten

Sicherstellung der gesetzlichen Konformitét

Diese Herausforderungen werden durch einen strukturierten
Implementierungsansatz gemeistert:

Frahzeitige Einbindung der Mitarbeitenden in die Konzeption

Entwicklung maligeschneiderter Schnittstellenlésungen

Schrittweise Einfihrung mit ausreichenden Testphasen

Kontinuierliche Schulungen und Support

RegelmdRige Evaluierung und Anpassung basierend auf Nutzerfeedback
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Nach vollsténdiger Implementierung und Integration aller Systeme werden
folgende Ergebnisse erzielt:

e Reduktion der Bearbeitungszeit fir Standardvorgdnge um durchschnittlich 65%

¢ Entlastung der Mitarbeitenden von repetitiven Aufgaben um ca. 30%
ihrer Arbeitszeit

¢ VerkUrzung der Wartezeiten fur Burgerinnen von durchschnittlich 10 auf 3 Tage
e Steigerung der BUrgerzufriedenheit in Befragungen um 40%

¢ Deutliche Reduktion von Ruckfragen und Mehrfachbearbeitungen

e Kompensation von Personalengpdssen durch effizientere Arbeitsabléufe

e Verbesserte Einhaltung gesetzlicher Fristen und Dokumentationspflichten

¢ Nahtlose Zusammenarbeit verschiedener Fachbereiche bei

komplexen Vorgdngen

Besonders bemerkenswert ist, dass diese Verbesserungen ohne zusatzliche
Personalressourcen erreicht werden.

Im Gegenteil:
Durch die Effizienzsteigerungen kénnen vorhandene Kapazitdten besser
genutzt und Engpdsse ausgeglichen werden.
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Die beschriebene Losung ldsst sich auf nahezu alle kommunalen
Verwaltungen in Deutschland Gibertragen, da:

e die Herausforderungen (Personalmangel, steigende Anforderungen,
komplexe Systemlandschaften) weitgehend identisch sind

e die L6sung modular aufgebaut und an spezifische lokale Anforderungen
anpassbar ist

e bestehende Fachverfahren nicht ersetzt, sondern sinnvoll ergdnzt werden

¢ der Implementierungsansatz schrittweise erfolgen kann, ohne den
laufenden Betrieb zu gefdhrden

¢ die L6sung skalierbar ist und sowohl fur kleine als auch grofse Kommunen
funktioniert

¢ die Integration mit Landesportalen und Ubergeordneten Systemen
bundesweit maéglich ist

¢ die DSGVO-Konformitét fur alle Kommunen gleichermalen relevant ist

Besonders relevant ist die Lodsung fur Kommunen, die bereits jetzt unter
Personalmangel leiden und gleichzeitig den steigenden Anforderungen an
digitale Verwaltungsdienstleistungen gerecht werden mussen.
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Die Integration verschiedener Verwaltungssysteme in eine zentrale CRM-
Plattform wie HubSpot stellt einen pragmatischen und wirkungsvollen Ansatz
dar, um die aktuellen Herausforderungen in Koommunalverwaltungen zu
bewdltigen.

Die Einbindung von HubSpot erméglicht eine:

e Kompensation von Personalmangel durch intelligente Prozessoptimierung
Erhebliche Reduktion des Verwaltungsaufwands fur Routineaufgaben
Verbesserung der Servicequalitat fur Burgerinnen und Burger

Schaffung von Transparenz und Nachvollziehbarkeit in allen Prozessen
Gewdhrleistung aller datenschutzrechtlichen Anforderungen

Der entscheidende Erfolgsfaktor liegt nicht in der technischen Lésung allein,
sondern in der sorgfaltigen Analyse und Optimierung der zugrundeliegenden
Verwaltungsprozesse sowie der frihzeitigen Einbindung und Schulung der
Mitarbeitenden.
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Ein paar Fakten zu ,,PixeIMechanics”

Erfolgsbilanz: 17 Jahre auf dem Markt mit tber 30
Mitarbeitern

Dienstleistungen: Beratung, Requirements Engineering,
Implementierung & Support

Systemintegration als zertifizierter Partner fGr Hubspot,
Shopify, Adobe & HCL

Kundenspezifische Entwicklung mit einem
starken Fokus auf Vernetzung und
Integration von Systemen, Daten und Ki

FuRabdruck: Hauptsitz in Deutschland,
Prdsenz in Deutschland, Schweden,
Indien und bald Dubai

Kunden in EMEA, USA & Indien -
Mittelstand und Corporations

Branchen: u.A. Automobilindustrie,
Maschinenbau, Banken, Beratung

Michael Rohrmuller
CEO, Founder, TEDx Speaker
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The e-Business

Kommunen, die diesen Weg beschreiten, sind nicht nur flr die aktuellen
Herausforderungen gewappnet, sondern auch fur zukutinftige
Entwicklungen gut aufgestellt — sei es die weitere Digitalisierung von
Verwaltungsleistungen oder die zunehmende Bedeutung von KI-
Anwendungen im 6ffentlichen Sektor.

Far weiterfGhrende Informationen, individuelle Beratung oder
Unterstutzung bei der Umsetzung vergleichbarer Projekte in Ihrer
Kommune stehen wir Ihnen gerne zur Verfigung.

Ich stehe Ihnen gerne zur Verfligung:

Michael Bromberger
Senior Sales Executive
E-Mail: michael.oromberger@pixelmechanics.de

PixelMechanics
+49 157 855 15716

™M contact@pixelmechanics.tech

@ www.pixelmechanics.tech
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