INNOVATION | Workflows

Wie ein Ticketsystem flir
mehr Speed im Verband sorgt

Freiraume fiir die Mitgliederbetreuung durch Workflow-
Automatisierung

Verbande stehen heute vor einer Vielzahl organisatorischer Herausforderungen:
komplexe Antragsprozesse, eine Flut von Anfragen, steigende Datenschutzanforderun-
gen und eine starke Fluktuation der Ansprechpartner im Haupt- und Ehrenamt. Die
Losung fir diese ,Flaschenhals“-Themen kann die Einflihrung eines Ticketsystems sein.
Mit definierten Workflows kdnnen Prozesse wesentlich schneller und transparenter ge-
staltet werden. Die sinnvolle Integration von DSGVO-konformen KI-Komponenten kann
die Ablaufe zusatzlich beschleunigen.

Eiko Trausch
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ie klassische Arbeitsweise
mit Formularen, E-Mail-
Ketten und Telefonnotizen
fihrt oft zu intransparen-
ten Abldufen, unnotigen Riickfragen und
Medienbriichen. Immer mehr Verbdande
erkennen zunehmend die Vorteile von
Ticketsystemen. Diese fithren zu mehr
Effizienz und Transparenz, Reduzierung
wiederkehrender Arbeiten, weniger In-
sellosungen, Erh6hung der Antwortge-
schwindigkeiten und dadurch insgesamt

zur Verbesserung der Servicequalitat.

Vorteile eines Ticketsystems

Um eine stabile Basis fiir die Prozesse
einer Organisation zu schaffen, wird ein
individualisierbares Ticketsystem beno-
tigt. Um komplexe Schnittstellen und
zusdtzliche Kosten zu vermeiden, sollte
dieses Ticketsystem als Workflow-Ma-
nagement-Losung direkt in der Mitglie-
derverwaltungssoftware eingebettet

sein. Nattrlich braucht es da Mut zur

Erneuerung. Workflows sind kein Selbst-
zweck, sondern heute eine strategische
Grundlage fiir eine digitale, transparente
Verbandsarbeit. Ein integriertes Ticket-
system schafft Freirdume fiir das Wesent-
liche: Mitglieder betreuen, Ideen entwi-
ckeln, Veranstaltungen gestalten.

Das neue Ticketsystem biindelt insbe-
sondere die fallbezogene Kommunikation
von Arbeits- und Entscheidungsabldufen
und schafft Ordnung. Fiir jede geeignete
Anfrage und Aufgabe wird ein Ticket an-
gelegt, moglichst automatisiert an die zu-
stindigen Teamkollegen weitergeleitet,
Fristen werden tiberwacht und Bearbei-
tungsschritte umfassend dokumentiert.

Startpunkt aller mitgliederbezogenen
Prozesse ist entweder das Serviceportal
des Verbands oder der Mitgliederdaten-
satz in der Verwaltungssoftware. Jedes
Mitglied hat seinen eigenen 2FA-Log-in
zum Portal. Damit wird sichergestellt,

dass es sich um ein autorisiertes Mitglied

handelt, welches legitimiert ist, den ge-
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wiinschten (und ggf. kostenpflichtigen)
Prozess zu starten. Es lassen sich auch
Prozesse definieren, die nur bestimmten
Gruppen zugeordnet sind, beispielsweise

den Férdermitgliedern.

Ein modernes Ticketsystem bietet:

— Zentrale Bearbeitung: Mitglieder er-
6ffnen Tickets. Themen oder Prozesse
kénnen vorab ausgewdhlt werden, so-
dass die Anfrage direkt bei der zustdn-
digen Abteilung landet.

— Volle Transparenz: Berechtigte Betei-
ligte konnen den Ticketstatusjederzeit
einsehen.

— Fehlerpriavention: Pflichtfelder und
Priifmechanismen verhindern unvoll-
stindige Antrdge.

— Auswertungen: Berichte identifizieren

Engpdsse und Optimierungspotenziale.

HIER DREI BEISPIELE AUS DER VERBANDS-

PRAXIS:

Praxisbeispiel 1: Bediirfnisnach-
weis flir eine Sportwaffe durch
den Landesverband

Fiir den Erwerb einer Waffe im Schieft-
sport ist die Ausstellung eines Bedtrf-
nisnachweises durch den zustidndigen
Landesverband erforderlich. Die Antrag-
stellung erfolgt bisher iber den Schiit-
zenverein. Der Verein prift, ob die all-
gemeinen Voraussetzungen erfillt sind.
Nach positiver Priifung wird der Antrag
an den Landesverband weitergeleitet.
Der Landesverband stellte dann eine
Rechnung tber die Bearbeitungsgebiihr
aus und pausierte die Bearbeitung, bis
der Zahlungseingang nachgewiesen ist.
Dann erst startete die inhaltliche Pri-
fung. Bei positiver Entscheidung wird der
Bedirfnisnachweis —auch als ,Waffenbe-
zugsschein® bezeichnet — ausgestellt.

Dieser Prozess beinhaltet viel Schreib-
tatigkeit mit Postversendungen. Fir
einen Landesverband wurde dies nun
digitalisiert und die Abldufe wesentlich
vereinfacht:
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Ticket-Durchlaufphasen

1.Den Antrag stellt das Sportschiitzen-
mitglied jetzt online iiber das Service-
portal des Landesverbandes. Pflicht-
felder priifen die Vollstindigkeit
hochgeladener Dokumente. Bereits
beim Eingang des Antrags kann KI die
Unterlagen automatisch auf Vollstdn-
digkeit priifen, fehlende Dokumente
sofort anmahnen und den Vorgang
priorisieren. Sie kann zudem den
passenden Bearbeiter automatisch
bestimmen und so Wartezeiten mini-
mieren.

2. Automatische Riickmeldung: Fehlt ein
Nachweis, gibt das System sofort Be-
scheid. ,Bitte reichen Sie das ungtltige
Dokument erneut per Upload ein.”

w

.Rechnungsstellung: Nach Eingang des

vollstindigen Antrages erfolgt automa-

Ticket - Listenansicht
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tisch die Rechnungsstellung, die dem
Antragsteller im Portal zur Ansicht
hinterlegt und per SEPA-Mandat direkt

eingezogen wird.

.Einbindung des zustdndigen Vereins:

Nach Geldeingang erfolgt automati-
siert die Bitte um Stellungnahme an
den zustandigen Verein des Antragstel-
lers. Dies ist méglich, weil der Landes-
verband allen zugehorigen Vereinen
einen Zugriff auf das Verbands-Service-
portal erméglicht.

Sind alle erforderlichen Unterlagen
vorhanden, wird das Ticket abgeschlos-
sen und es erfolgt ein einmaliger und
abschlieflender Postversand, da der An-
tragsteller den Bediirfnisnachweis der-
zeit noch im Original beim Ordnungs-

amt vorlegen muss.

FAZIT: deutlich kiirzere Bearbeitungs-
zeiten, klares Feedback fiir Antragsteller
und eine revisionssichere Dokumentati-
on. MitKI-gesttitzten Workflows steigert
sich dieser Effekt weiter — Tickets wer-
den automatisch priorisiert, zugewiesen
und tberwacht, wihrend sich Mitarbei-
ter auf komplexe Anliegen konzentrie-

ren konnen.

Praxisbeispiel 2: Kommunika-
tion zwischen dem Landesver-
band Tafel Bayern und seinen
zugeordneten Mitgliedern

Die Mitgliedstafeln sandten bisher
zahlreiche Anfragen an die Geschéftsstel-
le des Landesverbandes via E-Mail oder
hinterliefen Anfragen auf der Mailbox.
Dies fiihrte in der Vergangenheit zu ho-
hem personellen Kontrollaufwand, teils
unklaren Zustindigkeiten und einem
komplexen Abstimmungsbedarf.

Nach Einfithrung des Ticketsystems:

—_

.Jede Tafel hat Zugang zum Ticketsys-
tem des iibergeordneten Landesverban-
desund kann dort verschiedene Prozes-

se starten.

[\S}

. Ticketanfragen und -auftrige werden
automatisch der zustdndigen Fachab-

teilung zugewiesen.

w

. Kommunikation, Anhdnge und Termine

werden direkt im Ticket dokumentiert.




4. Alle Beteiligten im Landesverband und
in den Mitgliedstafeln sehen den aktu-

ellen Bearbeitungsstand jeder Anfrage.

Tafel-Bayern-Geschiftsstellenleiter
Gerd Kermer fasst die Vorteile zusam-
men: ,Schnellere, strukturierte Kommu-
nikation mit klaren Verantwortlichkei-

ten und deutlich weniger Rickfragen.”

Praxisbeispiel 3:
Ehrungsmanagementin
Hierarchie-Strukturen

In strukturierten Verbinden mit vie-
len Ebenen erzeugt die Verlethung von
Auszeichnungen im Vorfeld der Ehrung
aufwendige Kommunikation mit tiber-
geordneten Verbandsebenen. Dieser An-
tragsprozess wurde nun beim Kreisfeuer-
wehrverband Rhein-Neckar-Kreis durch
einen Workflow abgelost, um den Prozess
der Ehrungen zu vereinfachen und die
Abldufe effizienter zu gestalten.

Dieser Workflow garantiert, dass alle
Schritte der Verleihung der Ehrenzeichen
korrekt und reibungslos ablaufen.

1. Beantragung: Im ersten Schritt werden
Auszeichnungen fiir Feuerwehrkame-
raden angefragt.

2. Prifung und Bewertung: Nun priift die
fir Ehrungen im Workflow zustandige
Person die eingereichten Antrdge. Es
werden fehlende Informationen im Ti-

cket eingesammelt.

W

.Genehmigung und Urkundenerstel-
lung: Nach der erfolgreichen Priifung
der Beantragung durch die Verantwort-
lichen erfolgt die Genehmigung der
Ehrungen, und die Urkunden werden
automatisch erstellt.

4. Abrechnung: Nach dem Erstellen der
Urkunden wird automatisch eine Rech-
nung fiir die Abzeichen erstellt und an
den urspringlichen Antragsteller ver-
sendet.

Natiirlich werden alle Informationen
und Dokumente gespeichert und sind bei

Bedarf leicht zugdnglich. Durch die Ein-

fihrung des Ehrungsworkflows konnte
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der Kreisfeuerwehrverband Rhein-Ne-
ckar-Kreis den Prozess der Ehrungen und
Auszeichnungen erheblich verkiirzen
und verbessern.

,Seit der Einfiilhrung dieses Ehrungs-
workflows haben ihn bereits vier wei-
tere befreundete Feuerwehrverbdnde
erfolgreich ibernommen", erginzt Tho-
mas Frank vom Kreisfeuerwehrverband
Rhein-Neckar-Kreis.

Der Wandel beginnt mit dem
Einsatz von Workflows und Ki
Ein von der Mitgliederverwaltung ge-
trenntes Ticketsystem ist zwar auch méog-
lich, jedoch erzeugt diese Trennung von
Mitgliederverwaltung und Ticketsystem
unnoétige Schnittstellenprobleme und
dauerhafte Wartungsaufwinde. In mo-
dernen Cloud-Losungen ist das Ticketsys-
tem, welches optional integriert werden
kann, die einfachste Losung. Alle Mo-
dule, z. B. Mitgliederverwaltung, Buch-
haltung, Events und Workflowsystem,
arbeiten miteinander in einer Plattform.
Workflows lassen sich konfigurieren
oder erweitern und Updates, Hosting und
Datenschutz sind zentral organisiert. Mit

Unterstiitzung von KI geht es noch we-

sentlich effizienter, z. B. lassen sich ,Pro-

blem-Tickets“ schneller filtern.

Ein integriertes Ticketsystem ist nicht
nur eine technische Losung — es ist ein
strategischer Schritt in Richtung moder-
ner, serviceorientierter Verbandsarbeit.
Wer heute beginnt, schafft die Grundla-
ge flr effizientere Prozesse, motivierte
Teams und zufriedene Mitglieder. Der
beste Zeitpunkt, dariiber nachzudenken,

istjetzt.m
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