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1. Hintergrund

In der byte — Bayerische Agentur fur Digitales soll ein CRM-System eingeflihrt werden
um Kontakte der gesamten Agentur, unabhangig ob Kunde, Lieferant oder Dienstleister
einheitlich abzubilden und zu verwalten, Marketingkampagnen abzubilden und die

Zufriedenheit der Stakeholder zu steigern.

Derzeit werden die Kontakte je nach Abteilung und Projekt in unterschiedlichen Tools,

— wie Excel, Notion, SharePoint gesammelt und verwaltet, was eine Doppelpflege,

inkonsistente Daten und geringe Transparenz mit sich bringt, ebenfalls kann keine

Abstimmung und Nachverfolgung von Terminen, Events etc. erfolgen.

2. Wer ist die byte?

Die byte — Bayerische Agentur flr Digitales GmbH (https://byte.bayern/) wurde Anfang
des Jahres 2022 als Agentur des Freistaats Bayern gegrindet. Eigentimer der byte ist

der Freistaat Bayern.

Die Mission der byte ist es, die bayerischen Ministerien und staatlichen Behdrden bei
ihrer Umsetzung der digitalen Transformation der 6ffentlichen Verwaltung zu
unterstltzen. Unsere Vision ist Bayern mit einer 6ffentlichen Verwaltung, die allen
Menschen das Leben erleichtert. Einfach, sicher, transparent. Als
Digitalisierungspartner der Bayerischen Staatsregierung unterstlitzen und begleiten
wir die staatliche Verwaltung bei der Entwicklung und Umsetzung digitaler Produkte

und Services.
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3. Welches Ziel soll mit der Einflihrung eines CRM-Systems

erreicht werden?

Die byte nutzt zurzeit zur Verwaltung ihrer Kunden-, Lieferanten- und
Dienstleisterdaten sowie Event- und Einladungsmanagement unterschiedliche

Systeme wie Excel, Notion, SharePoint etc.

Die dezentrale Nutzung dieser Tools im Unternehmen fuhrt zu Problemen bei der
Verwaltung und Kommunikation zwischen den Bereichen, bei der Dokumentation von
Terminen und wichtigen Informationen. Die Aktualitat der Daten und Kontakte ist nicht
durchgangig gewahrleistet, da im Unternehmen unterschiedliche Datensatze

existieren und keine Verbindungen zwischen den Tools und Abteilungen besteht.

Die Einfuhrung eines CRM-Systems zentralisiert den Zugriff auf Daten und
automatisiert Prozesse. Dadurch wird Transparenz zwischen den Abteilungen
geschaffen und die Kunden- sowie die Mitarbeiterzufriedenheit gesteigert.

Die Mitarbeiter haben einen Echtzeitzugriff auf die Daten und kénnen entsprechend
agieren. Ebenfalls wird mit der EinfUhrung die Einhaltung der datenschutzrechtlichen

Vorschriften sichergestellt.

Besonders ausschlaggebend fiur die Qualitat bzw. den Erfolg eines
Kundenbeziehungsmanagements ist die systematische Nutzung von Kundendaten, die
einheitliche Erfassung dieser und eine klar strukturierte Organisation der

dazugehorigen Prozesse.

Das CRM soll auf allen Unternehmensebenen genutzt und gepflegt werden.

Dementsprechend mussen die jeweiligen Abteilungen eng in Abstimmung und
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Zusammenarbeit stehen, um den Kunden eine mdéglichst einheitliche und
reibungslose Vorgehensweise zu ermadglichen. Falle, dass ein Kunde zu einem Thema
von unterschiedlichen Personen aus dem Unternehmen angesprochen wird, soll mit
der Einfuhrung vermieden werden. Das CRM-System unterstutzt dabei, Daten fur alle
Abteilungen und Arbeitsbereiche der byte nutzbar zu machen und die Kommunikation

und Pflege der digitalen Kundenbeziehungen signifikant zu optimieren.

Des Weiteren unterstltzt ein CRM- System bei der Planung, Organisation und
Durchflhrung von verschiedenen Aktivitaten wie Kommunikation und Marketing. Es
ermoglicht die zielgerichtete und koordinierte Ausfuhrung dieser Aktivitaten und liefert
durch seine Analysefunktion wertvolle Erkenntnisse. Diese Informationen kénnen dazu
genutzt werden, die Kundenbeziehungen zu verbessern und somit letztlich auch die

Kundenbindung zu starken.

Daruber hinaus sind das verbesserte Reporting und die damit verbundene Analyse ein
wichtiger Vorteil. Ein CRM-System ermoglicht eine genaue Erfassung von
Kundeninteraktionen. Somit kann die byte Trends und Muster erkennen, das
Kundenverhalten besser verstehen und ihre Geschéaftsstrategien entsprechend

anpassen.

Mit der EinfUhrung und umfassenden Nutzung des CRM-Systems verfolgt die byte das

— Ziel, die Bindung von bereits bestehenden Stakeholdern zu starken und die

AuBenwirkung der byte zu vertiefen. Somit soll das CRM-System die Datenbasis fur

den Aufbau und Erhalt langfristiger Kundenbeziehungen liefern.
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Verschiedene Abteilungen der byte werden mit dem anzuschaffenden CRM arbeiten
und ihren Fokus auf unterschiedliche Schwerpunkte legen. Bei der EinfUhrung ist

wichtig zu beachten, dass die Kernfunktionen abgebildet sind.

Der Auftragnehmer stellt ein CRM-Tool zur Verfugung, das alle in dieser
Leistungsbeschreibung gelisteten und konsolidierten Anforderungen abdeckt,
automatisierte Workflows abbildet und Drittsysteme so weit wie moglich ablést oder

anbindet.

Der Aufragnehmer unterstutzt die byte systemintegrativ mit dem bendétigten
Prozesswissen und das benoétigte technische Know-How. Das CRM muss nahtlos in

die bestehende Landschaft eingebunden werden.

— Durch die integrierten CRM-L6sung wird die byte in der Lage sein, in einem zentralen

System alle Kundendaten zusammenzufuhren. Diese Moglichkeit erlaubt eine
komfortable Zielgruppenselektion. Der Auftragnehmer unterstutzt die byte bei der

Erstellung der benotigten Vorlagen und Definition der transparenten Prozesse.

4. Leistungsgegenstand und Anforderungen

4.1. Leistungsgegenstand

Der Auftragnehmer stellt dem Auftraggeber ein CRM-System zur Verfligung, um die
Kundenbeziehungen des Auftraggebers strategisch zu verwalten und den
Kundenbeziehungsaufbau zu optimieren. Ferner soll das CRM-System als zentrales

Tool zur Stakeholderverwaltung etabliert werden.
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Das CRM-System muss in Form einer Cloudleistung als SaaS angeboten werden.
Damit sichert das CRM-System eine einfache Einrichtung und Implementierung ohne
Bedarf einer Installation auf lokalen physischen Servern. Die Migration der Daten der
byte von einem Speicherort zu einem anderen ist moglichst einfach und unkompliziert
(Cloud First Losung). Das Hosting der Daten muss in Deutschland erfolgen. Unter
Migration ist zum einen die Ubertragung unserer bestehenden Daten in das neue
System zu Beginn der Nutzung gemeint. Zum anderen muss gewahrleistet sein, dass
nach Ablauf des vereinbarten Nutzungszeitraums alle gespeicherten Daten ohne
technische oder organisatorische Hindernisse vollstadndig und in einem gangigen,
interoperablen Format exportiert werden kdnnen, sodass eine Weiterverarbeitung oder

Ablage in einem anderen System madglich ist.

Das CRM-System besteht aus einem Standardsoftwaremodul, welches die in Ziffer 4

dieser Leistungsbeschreibung dargelegten Anforderungen erfillt.

Das CRM-System ermoglicht auch die Anbindung von Integrationen durch
vordefinierte APls. Das heiBt, insbesondere die Integration der Tools Workfront und
SharePoint mussen im Rahmen der Leistungserbringung erfolgen (falls nicht schon
vorhanden). Auch die Integration weiterer Tools wie z.B. Notion und Typeform ist als

optionale Leistung (vgl. Ziff. 9) vom Auftragsgegenstand erfasst.

Zur Gewabhrleistung einer schnellen, sicheren und effizienten Einfihrung des CRM-
Systems sind vordefinierte Standardprozesse durch den Auftragnehmerim
Standardsoftwaremodul zu Beginn der Zusammenarbeit aufzuzeigen. Die
Konfiguration des Moduls muss durch byte-interne Mitarbeiter anpassbar sein, damit
die Flexibilitat besteht, Geschaftsprozesse des Auftraggebers ohne zusatzlichen

Aufwand anderweitig abzubilden oder diese zu erganzen.

Seite 8 von 27



................ byte

BAYERISCHE AGENTUR
FUR DIGITALES

Anpassungen am CRM-System mussen auch von unabhangigen Dritten, also nicht nur
durch den CRM-Anbieter, durchgeflhrt werden konnen. Hierflur ist ein umfassendes

Schulungskonzept durch den Auftragnehmer vorzulegen.

Der Auftragnehmer reicht mit seinem Angebot einen Projektplan ein. Zu Beginn der
Zusammenarbeit reicht er sodann einen Vorschlag flr ein Kommunikationsmodell
sowie fur einen Reportingplan ein. Auftraggeber und Auftragnehmer stimmen sich zu

den Vorschlagen ab. Eine Freigabe erfolgt per E-Mail durch den Auftraggeber. Im Laufe

S der Auftragsdurchfuhrung werden Projektplan und Reportingplan in regelmaBigen

Abstanden, die im Kommunikationsmodell festgehalten werden, gemeinsam

gereviewt.

Der Auftragnehmer stellt zudem ist eine ausfuhrliche schriftliche Dokumentation fur

die Nutzung des CRM- Systems bereit.

4.2, Lizenzen

Es istvorgesehen, Lizenzen fur die Nutzung des Standardsoftwaremoduls zu mieten.
Es sollte die Moglichkeit der Miete verschiedener Lizenztypen geben, sodass zwischen

Nutzenden differenziert werden kann, wie z.B.:

- Admin-Nutzer
- Hauptnutzer
- Nebennutzer
Der Auftraggeber benotigt bis zu 70 Lizenzen, davon 2 Admin-Lizenzen. Die Lizenzen

werden wie folgt abgerufen:

- Implementierung und Aufsetzen des Systems => 6 Lizenzen, davon 2 Admin

- Nach Bedarf => bis zu 64 weitere Lizenzen (lesend oder bearbeitend).
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- Der Abruf beinhaltet keine zeitliche Bindung, d.h. die Lizenzen mussen

monatlich kiindbar sein, sollten sie nicht mehr benotigt werden.

4.3. Schnittstellen

Das CRM-System muss bestehende Systeme nahtlos integrieren konnen. Dazu

gehoren Systeme wie Workfront, Typeform, Sharepoint, Notion und Jira. Wenn

- moglich, sollte Typeform und Mentimeter abgelost werden. Die Unterstutzung gangiger

Standards wie REST und SOAP APIs muss das System mitbringen. Dies ermadglicht die
Integration mit Cloud basierten Losungen, wodurch die Kompatibilitat mit der

bestehenden IT-Infrastruktur gewahrleistet wird.

Allgemein muss der Softwareanbieter bereit sein, eine nahtlose Integration mit

Drittsystemen (Siehe Punkt 4.1) zu ermdglichen.

Der Auftragnehmer muss die Schnittstellenbereitstellung zu existierenden und
geplanten IT-Systemen gewahrleisten und technisch umsetzen. Sicherzustellen sind
insbesondere die zyklische Ubernahme und Verbuchung der Daten
(Ubernahmezeitpunkt, Automatisierungsgrad der Schnittstelle). Der Auftragnehmer
protokolliert die Datenubertragungen luckenlos und erbringt einen Nachweis Uber die
fehlerfreie Schnittstellenfunktion. Die Voraussetzungen flir das ersetzende Scannen

gemal BSI Technische Richtlinie 03138 mussen mithin gegeben sein.

Das CRM-System muss Funktionen zum Importieren und Exportieren von Daten in
verschiedenen Formaten bieten, einschlieBlich CSV, XML. Diese Funktionen
ermoglichen es, Daten mit externen Quellen auszutauschen. Daruber hinaus sind
flexible Exportoptionen wichtig, um Daten flr Analysezwecke oder externe

Weiterverarbeitung bereitstellen zu kénnen.
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Die Synchronisation von Daten in Echtzeit ist ein entscheidender Faktor flr das Tool.
Hierzu zahlt die automatische Synchronisation mit Outlook, Kalendern und
Marketingzwecken. Das System sollte in der Lage sein, Anderungen in verbundenen
Anwendungen zu erkennen und Konflikte bei Datenuberschneidungen proaktiv zu

managen.

4.4. Cloud basiert

Der Betrieb hat zwangslaufig in der Cloud zu erfolgen. Die Datenhaltungin
Deutschland ist zwingend zu beachten. Deutsche Datenschutzrichtlinien missen
eingehalten werden. Es darf keine Drittland Problematik (EuGH-Urteil v. 16. Juli 2020,

C 311/18 "Schrems II") vorhanden sein.

- Der Auftragnehmer ist verpflichtet, flr sein Unternehmen ein Informationssicherheits-

Managementsystem (ISMS) nach ISO 27001, BSI-Grundschutz oder einem
vergleichbaren, zertifizierten Standard etabliert zu haben. Zudem muss flr alle zur
Leistungserflllung eingesetzten Anwendungen ein spezifisches Sicherheitskonzept
vorliegen. Das Rechenzentrum, in welchem die Cloud-Software gehostet wird, muss

nach dem Kriterienkatalog C5 des BSI zertifiziert sein.

— 4.5. Datenschutz und Datensicherheit

Die Software muss alle BSI Grundschutz Anforderungen der EU-DSGVO erfullen, ist
datenschutzkonform zertifiziert. Die personenbezogenen Daten durfen nach dem AVV
nichtin Lander Ubertragen werden, in denen kein ausreichendes Sicherheitsniveau

herrscht.
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Zwischen der byte und dem Auftragnehmer gelten die Regelungen der AVV (Anlage
03d).

Fur das Schwachstellenmanagement sind regelmaBige Scans, Patches nach

Schweregrad und kritische Sicherheitsupdates zeitnah durchzufthren.

4.6. Kompatibilitat und Anpassungsfahigkeit

Die Software muss unter den gangigen Browsern (mindestens Firefox, Chrome,

Microsoft Edge, Safari) und auf Windows lauffahig sein.

Ebenfalls muss die Anwendung auf den gangigen Smartphones bedienbar sein,

ebenfalls im Offline-Modus.

4.7. Sprache und Anwenderfreundlichkeit

Die Software muss in deutscher und englischer Sprache zur Verfligung stehen und
bedienbar sein. Sie sollte Uber eine hohe Anwenderfreundlichkeit verfigen, die bspw.
durch eine individuell anpassbare Oberflache oder selbst anlegbare Favoriten erreicht

wird. Ebenfalls muss die Oberflache mdglichst intuitiv bedienbar sein.

4.8. Berechtigungen und Compliance

Der Auftragnehmer erstellt ein Berechtigungskonzept. Das Berechtigungskonzept
beschreibt die Richtlinienkompetenz in Bezug auf die Nutzerverwaltung und deren
Berechtigungen. Dieses Konzept definiert, welche Benutzergruppen Zugang zu

bestimmten Daten und Funktionen des Systems haben. Es muss klare Regeln fur die
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Vergabe, Anderung und den Entzug von Berechtigungen festlegen, um die
Datensicherheit und den Schutz sensibler Informationen zu gewahrleisten. Das
Berechtigungskonzept sollte auch Verfahren fiir die Uberpriifung und Auditierung der
Zugriffsrechte enthalten, um Compliance mit gesetzlichen und unternehmensinternen

Vorschriften zu gewahrleisten.
Folgende Anforderungen sind zu bertcksichtigen:

- Das Berechtigungskonzept muss so gestaltet sein, dass eine bestimmte Rolle
aus bewusst vergebenen oder hinzugefluigten Einzelberechtigungen besteht
(von "keine Berechtigung" hin zu "alle Berechtigungen" und nicht umgekehrt).

- Die Funktionsbezeichnungen im Berechtigungsmanagement mussen eindeutig
und einfach den dazugehoérigen Funktionen in der Anwendung zuzuordnen sein.

- Berechtigungsprofile/Rollen mussen (z. B. fur die Erstellung einer neuen Rolle
mit geringen Abweichungen zu einer bereits vorhandenen) kopiert werden
kénnen.

- Rollen und Berechtigungen sollten inkl. detaillierter und standardmaBig
verfigbaren Anderungshistorie protokolliert werden.

- Die eigentliche Benutzerverwaltung und die Zuordnung von Rollen zu den
Benutzenden muss erstmalig durch den Auftragnehmerim Rahmen der
Implementierung vorgenommen werden, basierend auf den Anforderungen des
Auftraggebers.

- Mit Hilfe des Berechtigungskonzepts konnen Genehmigungsworkflows
abgebildet werden. Genehmigungsworkflows mussen zwingend durch das
CRM-System abbildbar sein.

- Datensatze, Felder und Funktionen sollen mit Berechtigungen konfiguriert
werden kdénnen

- Inder Standardauspragung sollen alle Anwender alle Daten lesen kdnnen.

- Funktionalitaten sollen nur fur ausgewahlte Anwender verflugbar sein
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In Abhangigkeit der Anforderung sollen diese Rechte entsprechend begrenzt
werden kdénnen

Berechtigungen sollen mit Benutzergruppen gesteuert werden

Jeder Anwender ist mindestens einer und kann beliebig vieler Benutzergruppe
zugeordnet werden.

Es kann zwischen Datenanderungen und Aktionen unterschieden werden.
Aktionen wie Neuanlage, Zuordnen, Loschen etc. kdnnen Uber Aktionsrechte
gesteuert werden, alternativ mit einem automatisierten Léschkonzept oder

durch den Admin.

Administrative Tatigkeiten kdnnen Uber Aktionsrechte dediziert berechtigt

werden.

Das CRM-System muss eine Nachvollziehbarkeit von Aktivitaten innerhalb des

Systems gewahrleisten. So mussen detaillierte Informationen lGber einzelne Aktionen,

die in dem System oder in Prozessen stattfinden, dokumentiert werden. Die

gesetzlichen Anforderungen hinsichtlich Protokollierung und Nachverfolgbarkeit von

Datenadnderungen mussen erfullt werden.

4.9. Anforderungen an das Cockpit

Aktuelle Auswertungen und Aufgaben stehen beim Start des CRM-Systems
automatisch zur Verfugung

Bei neuen Aufgabenstellungen, Projekten oder anderen Anforderungen kann
das Cockpit mit wenigen Klicks angepasst werden

Hinterlegung von benutzerindividuellen Informationskacheln flir einen raschen

Uberblick Giber den eigenen Arbeitsbereich
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Anzeige von individuellen KPI’s mit der Maglichkeit Schwellenwerte zu
vergeben. Bei Uber- oder Unterschreiten der Werte soll die angezeigte Zahl
farblich hervorgehoben werden kénnen

Volltextsuche im Cockpit mit der Moglichkeit detaillierte Filterungen
vorzunehmen

Moglichkeit der Anzeige von Neuigkeiten/Aktivitaten zu ausgewahlten Themen
(z.B. Meine Kunden, Meine Kontakte etc.)

Grafische und textuelle Darstellungsmaoglichkeiten

Individuelle Such-& Filtermoglichkeiten

Bereich fur Favoriten

Beziehungen zwischen Personen

Konsolidierte Abbildung der Daten zu allen Rollen

Diverse Auswertungsmaoglichkeiten

4.10. Anforderungen an das Kontakterfassen

Automatisches Einlesen von digitalen und analogen Visitenkarten inkl.
Zuordnung der Daten zu vorhandenen Kontakten bzw. Ergdnzen der fehlenden
Informationen

Automatisches Einlesen von E-Mail-Signaturen inkl. Zuordnung der Daten zu
vorhandenen Kontakten bzw. Erganzen der fehlenden Informationen
Automatisches Einlesen, sobald ein Kontaktformular befullt wird, inkl.
Zuordnung der Daten zu vorhandenen Kontakten bzw. Ergdnzen der fehlenden
Informationen

Automatisches Einlesen von Daten aus einem Kontaktformular inkl. Zuordnung
der Daten zu vorhandenen Kontakten bzw. Ergdnzen der fehlenden

Informationen
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- Manuelle Eingabe von Kontakten mit definierten Pflichtfeldern

- Verankerung, wer Kontakte anlegen darf im Berechtigungskonzept

4.11. Anforderungen an das Geschaftspartner:innen-
Stammdaten (Feld)

- Artder Geschaftsbeziehung

- Geschaftspartner:innen und Kundennummern

- Kundenbindung

- Zustandigkeiten

- Schnellerfassungsmaske

- Diverse Auswertungsmoglichkeiten je nach Stakeholder

- Kopie eines Impressums und anschlieBende Neuanlage eines
Geschaftspartners:in

- Anzeige potenzieller Dubletten beider manuellen Neuanlage eines
Geschaftspartners:in

- Umfassende Kontakthistorie zu allen Events, Mailings, Absprachen etc.

- Kategorisierung und Segmentierung

- Customizing und Erstellung neuer Felder je nach interner Anforderung

4.12. Anforderungen an Ansprechpartner:innendaten (Kontakte,
Feld)

- Schnellerfassungsmaske

- Spezifische Daten zum Ansprechpartner:in

- Beziehungen zwischen Ansprechpartnern:innen und Kontakten

- Kontaktabgleich mit Doubletten und Erganzung der fehlenden Informationen

nach definierten Feldern
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- Diverse Auswertungsmoglichkeiten je nach Zielgruppe und Stakeholder
- Moglichkeit zum Customizing und zur Erstellung neuer Felder durch die byte, je

nach interner Anforderung

4.13. Anforderungen Adressverwaltung

Verwalten einer oder mehrere Adressen zu einem Geschaftspartner:innen,
Ansprechpartner:innen oder Mitarbeitenden. Es missen folgende Stammdaten
erfassbar sein, teilweise auch in mehreren Feldern, da es mehrere Websites oder

Gruppenmailadressen gibt:

- Standardadressfelder (Land, PLZ, Ort, Ortsteil, StraBe, Hausnummer etc.)

- Differenzierung Adressarten (Post-, StraBenadresse) und Adressbezlige (Buro,
Privat)

- Automatische Ubernahme von Adressen bei Neuanlage

- Definition einer Standardadresse

- Lander- und Ortsvorwahl, Rufnummer, Durchwahl, Faxnummer,
Mobiltelefonnummer

- Emailadresse —es mussen mehrere Mailadressen abgebildet werden inkl. des
Festlegens, welche Mailadresse verwendet werden soll

- Webseite — es mussen mehrere Webseiten angelegt werden kdnnen, je nach
Kategorie der Kontakte

- Adresszuordnung (Buro, Privat, Homeoffice, etc.)

- Abbildung mehrerer Verbindungsdaten

- Definition einer Standardtelefonnummer
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4.14. Anforderungen an das Aktivitatenmanagement

Aktivitaten sind z.B. Telefon-Notizen, Gesprachstermine, Kundenbesuche oder
auch E-Mails und Kampagnen

Zeitlicher Bezug einer Aktivitat (von -bis, Datum und Uhrzeit)
Statusinformationen (Erstellung von Kommentaren und Feed-Darstellung von
Aktivitaten)

Farbliche Hervorhebung von Terminen, Aufgaben und abgelaufenen Aktivitaten,
wenn notig — Kategorisierung von Terminen etc.

Delegieren von Aktivitaten (auch an Gruppen) — Aufgabenubertrag nach
Workfront

Aktivitatenverknupfung

Einzelbrief und E-Mail aus Aktivitat erstellen

Abgleich von Terminen, Aufgaben und Kontakten mit Outlook

Terminplanung

Erinnerungen

Besprechungsplanung (Microsoft Teams Besprechungen aus dem CRM-System
versenden)

Phasenabbildung (wer istin dem Moment flr den Kontakt zustandig); je nach

Abteilung und Kontaktverwaltung inkl. definierter Felder je Ansprechpartner

4.15. Anforderungen an die Outlookintegration

Termine, Aufgaben und Kontakte konnen bidirektional mit Outlook
synchronisiert werden

Automatischer Import von Mails und Verkntpfung von Projekten, Vorgangen
etc. moglich

Import von Mails Uber einen Import-Ordner
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- Outlook Add-Ins

- Terminbuchungen

- Eingegangene E-Mails werden automatisch oder per Drag & Drop oder per
Import-Ordner in das CRM-System importiert und den Ansprechpartnern
zugeordnet.

- Generieren einer E-Mail aus einer Aktivitat

- Differenzierte Behandlung von internen und externen E-Mails

- Manuelle Auswahl, ob eine Mail angehangt werden soll oder nicht

- Automatischer Eintrag des Empfangers

- Ubernahme von Betreff, Text und Anlagen in die E-Mail

- Versandinformationen in der Aktivitat/am Kontakt

- Manueller oder automatischer Import von E-Mails oder Dateianhangen

- Einstellbarer E-Mail-Importordner

- E-Mail aus dem CRM beantworten => E-Mail-Signatur durch CRM

- Generieren einer E-Mail mit Link auf einen Datensatz (Aufruf des Datensatzes

aus der E-Mail)

4.16. Anforderungen an die Serienbrieffunktionalitat und
Versand von Newslettern

Mit der Suchfunktion sollen die gewlinschten Datensatze gefunden werden. Dabei sind

folgende Parameter zu erfullen:

- Suche Uber aller Bereiche und Verknupfungen; Voraussetzung das die
entsprechenden Parameter an den Kontakten gefullt sind und individuell
konfigurierbar sind

- Speichern einer Suche/Ansicht fur die jeweiligen Events und Kampagnen

- Sortier- und Filterfunktionen fur das Suchergebnis
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- Exportieren des Suchergebnisses nach Excel

- Suche als Link per E-Mail senden

- Volltextsuche Uber den gesamten Datenbestand (fehlertolerant)

- Versenden von Trigger-Mails (Double Opt-In, Zu- und Absagen, Newsletter,
Offnungsrate)

- Vorlagenmanagement (HTML = Newsletter Vorlage)

- Moglichkeit, ein Kontaktformular Uber das CRM-System zur Verflgung zu
stellen (Integration Website, Maske vom CRM wo direkt das Kontaktformular
angezeigt wird (Events))

- Automatisierte Dokumentation an den Kontakten von Rucklaufen, Klicks,
Teilnahmen etc.

- Customized Field: Personalisierte Ansprache inkl. Erkennung, wie

kommuniziert werden darf (du/Sie, nur iber den Fachverantwortlichen, Titel

— etc.)

4.17. Anforderungen an das Vertragsmanagement

Das CRM soll Angaben zum Vertragspartner und zu vereinbarten Sonderregelungen
enthalten. Sind Rahmenvertrage vorhanden oder welche vertraglichen Bausteine sind

gegeben (Schnittstelle zu SharePoint)?

4.18. Anforderungen an das Reporting und Dashboards

Die Auswertungen mussen vielfaltige Sichtweisen auf Zahlen und Fakten ermadglichen:

- Auswertungen sollen das Ergebnis einer Suche darstellen

- Anlegen eigener Auswertungen
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- Eigene Auswertungen / Suchen sollen durch Anwender flr die spatere

Wiederverwendung gespeichert werden kdnnen

- Im CRM sollen uber Suchen alle Felder individuell auswertbar sein

- Eine Auswertung, wie erfolgreich eine einzelne Kampagne waren, muss im CRM
abgebildet werden kénnen

- Auswertung uber Klicks von Newsletter

- Das CRM sollindividuelle Auswertungen tber Suchen, Kacheln (KPI, Pivot,

S Scores, Kanban, etc.) und Export nach Excel ermdglichen.

- Alle Datenfelder und Verknupfungen (Standard + Projektindividuell) missen
hierbei in den Auswertungen zur Verfugung stehen.

- Suchen kdénnen datenbereichslbergreifend ausgeflhrt werden (z.B. Suche alle
Ansprechpartner:innen mit Angeboten im Status ,,in Bearbeitung®)

- Méglichkeit von NICHT-Abfragen (z.B. Suche nach Vertragen, die nicht PLZ: XY
aufweisen)

- Anpassen bestehender Auswertungen

- Erstellung von Live-Umfragen mit entsprechenden Auswertungsmaglichkeiten
(analog zu z.B. Mentimeter)

- Alle der genannten Anforderungen sollen ebenfalls Uber individuell

konfigurierbare Dashboards, je nach Zielgruppe abgebildet werden.

— 4.19. Anforderungen an das Release-sichere Customizing

(updatefahig)

Die byte muss in der Lage sein, die folgenden Punkte selbst anpassen (customizen) zu

konnen:

- Anpassungvon individuellen Feldern

- Vergabe von Pflichtfeldern
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Eingabebeschrankungen basierend auf dem Rollen- und Rechtekonzept
Masken sollen benutzergruppenspezifisch konfiguriert werden kénnen
Sichtbarkeit von weiteren Bereichen/Feldern (ein- und ausblenden)
Benutzerspezifische Berechtigungen auf ausgewahlte Bereiche/Felder
Masken sollen schnell und einfach designt werden kénnen

Keine Programmierkenntnisse

4.20. Anforderungen an Dateiformate

Das System muss in der Lage sein, verschiedene Datenformate, darunter Textfelder, E-

Mails oder PDFs und HTML, zu speichern und zu verwalten.

Kontakte und Informationen mussen Uber gangige Datenformate importiert und

exportiert werden konnen.

4.21. Anforderungen an Workflows

Folgende Workflows sollen in dem System abgebildet werden:

Freigabe bei Mailings

Racklaufe und Klicks

RegelmaBig generierte Reports

4-Augen Prinzip, wenn ein Kontakt angelegt und zugewiesen wird

Trigger Mails unterschiedlicher Art

Weitere Workflows kdnnen in der Implementierung hinzukommen, der Anbieter schult

die Admins entsprechend, dass Workflows auch ohne den Anbieter bearbeitet und

erstellt werden kdnnen.

Seite 22 von 27



................ byte

BAYERISCHE AGENTUR
........ . = s o . . . FUR DIGITALES

4.22. Testumgebung (Sandbox)

Der Auftragnehmer stellt neben der Produktivumgebung eine Testumgebung (Sandbox)
zur Verfugung. Die Testumgebung ist eine 1:1 Kopie der Produktivumgebung und erfillt
den Zweck, Funktionalitdten und Anpassungen zuerst in der Testumgebung

aufzubauen und zu testen, bevor diese auf die Produktivumgebung gespielt werden.

Der Systemadmin der byte muss ohne Unterstltzung des Auftragnehmers in der Lage
sein, zu jedem Zeitpunkt eine Aktualisierung der Testumgebung durchzufuhren.
Ebenfalls muss der Systemadmin der byte ohne Unterstiutzung des Auftragnehmers in
der Lage sein, die umgesetzten Funktionalitaten und Anpassungen eigenstandig von

der Testumgebung in die Produktivumgebung zu Ubertragen.

4.23. Anforderungen an die Verwaltung von Dokumenten

Zur Verwaltung der Dokumente im System mussen folgende Anforderungen erfullt
werden:
- Vorschaufunktion von z.B. Mailings, Anhangen etc.
- Die Zuordnung von Dokumenten zu verschiedensten Datenbereichen, wie z. B.
Geschaftspartner:innen, Ansprechpartner:innen, Vertragen, Projekten, etc. ist
uber eine Verlinkung nach SharePoint méglich

- Verlinkungen zu SharePoint, da das Dokumentenmanagement ausschlieBlich in

- SharePoint abgebildet ist

4.24. Weitere Anforderungen

- Bereitstellung des CRM-Systems einschlieBlich Web-App, Mobile-App, API,

Datenbank, Authentifizierung sowie vorkonfigurierter Integrationen
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- Verschlusselung: Datenubertragung erfolgt mit TLS 1.2 oder héher;

gespeicherte Daten werden mit AES — 256 verschllsselt

- Sandbox/ Preview: eine Test- bzw. Vorschauumgebung wird zur Vorabprutfung

zur Verfugung gestellt

5. Implementierungsleistungen

Folgende Leistungen werden wahrend der Implementierung bereitgestellt:

- Implementierung der Software unter Einhaltung aller genannten Anforderungen

- Insbesondere ist so zu implementieren, dass die Software unmittelbar nach
Installation funktionsfahig ist und nur notwendige Standardkonfigurationen
vorgenommen werden mussen

- Umfassende Dokumentation zur Installation, Konfiguration und Nutzung der
Software

- Verflugbarkeit von Benutzerhandbuichern, FAQs und technischen

Spezifikationen

6. Schulungsleistungen

Effektive Schulungsprogramme sind entscheidend, damit die Nutzer das CRM-System
inkL. aller Abhangigkeiten und Schnittstellen vollstandig nutzen und somit zur

Realisierung der Investition in das CRM-System beitragen kdnnen.

Vor diesem Hintergrund fuhrt der Auftragnehmer initiale Schulungen durch. Insgesamt
ist eine Schulung fir die Administratoren und eine Schulung flr die Mitarbeiter der byte

durchzufuhren.
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Die Schulungen mussen daher sowohl fur Endanwender: innen als auch fir
Administratoren konzipiert werden, wobei praxisorientierte Hands-on-Ubungen und
die Moglichkeit zur Klarung von Fragen integriert sind. Alle Schulungsunterlagen,
einschlieBlich Benutzerhandblcher, Online-Trainingsmodule und FAQ-Dokumente,
mussen klar strukturiert und leicht verstandlich sein. Die Schulungsunterlagen sind
der byte zu ubergeben. Der Anbieter kann ebenfalls ein Train the Trainer Konzept

vorlegen.

7. Supportleistungen, Supportkanale

Technischer Support ist erforderlich, um sicherzustellen, dass auftretende Probleme
schnellidentifiziert und geldst werden, wodurch die Betriebskontinuitat und Effizienz
aufrechterhalten werden. Konkret ist eine Telefon-Hotline wahrend der hiermit
festgelegten Geschaftszeiten Montag — Freitag von 09:00 bis 18:00 CET/CEST zur

Verfugung zu stellen.

8. Datensicherung

Die Datensicherung hat gemaB den Vorgaben in Ziff. 16 des EVB-IT Kriterienkatalogs

fur Cloudleistungen zu erfolgen.

9. Optionale Leistungen

Der Auftraggeber behalt sich vor, bei Bedarf weitergehende Leistungen optional

abzurufen — hierzu zahlen insbesondere:
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e Individualentwicklungen,

e komplexe und individuelle Integrationen,

e erweiterte Datenmigrationen,

e Spezialberichte/Dashboards, Schnittstellen zu Drittsystemen etc.

e Beratung zu Umsetzungsthemen / Prozessen
Plant der Auftraggeber, optionale Leistungen abzurufen, fordert er den Auftragnehmer
zur Erstellung einer Aufwands- und Kostenschatzung auf. Neben der Auftrags- und
Kostenschatzung hat der Auftragnehmer die Auswirkungen auf Termine und
Meilensteine darzustellen.
Nur nach schriftlicher Freigabe durch den Auftraggeber dlrfen die Leistungen erbracht
werden.

Die Vergutung erfolgt auf Stundensatzbasis (vgl. Position 4 des Preisblatts).

10. Projektplan

Der mit dem Angebot eingereichte Projektplan wird im Laufe der Auftragsdurchflhrung
in regelmaBigen Abstanden, die im Kommunikationsmodell festgehalten werden,

gemeinsam gereviewt.

- 11. Kommunikationsmodell und Meetingstruktur

Der Auftragnehmer erstellt zu Beginn der Zusammenarbeit ein Kommunikationsmodell
und eine Meetingstruktur vor, in dem alle relevanten Stakeholder mit einbezogen

werden (siehe auch Ziff. 4.1). Inhalt ist ebenfalls, in welchem Intervall und Umfang die
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Meetings und an welchem Standort stattfinden. Eine Freigabe erfolgt per E-Mail durch

den Auftraggeber.

Der Auftragnehmer dokumentiert zudem die Meetings und wesentlichen Absprachen.
Zu Beginn der Zusammenarbeit wird festgelegt, in welchen Tools Meetings,
Absprachen, Anderungen etc. festgehalten werden, damit sowohl Auftragnehmer als

auch Auftraggeber darauf zugreifen kénnen.

12. Wie lange lauft der Vertrag?

Der Vertrag wird mit Zuschlagserteilung geschlossen. Die Mindestvertragslaufzeit
betragt 24 Monate. Der Vertrag verlangert sich automatisch zweimalig um jeweils
12 Monate, wenn bis drei Monate vor Ablauf des Vertragszeitraums keine Kundigung

durch den Auftraggeber erfolgt (Verldngerungsoption).

13. Wo werden Leistungen erbracht?

Die Leistungen werden wahrend der Implementierung remote erbracht, bei Bedarf

auch vor Ort beim Auftraggeber.
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