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Situation 

 Grundideen 

Quelle: http://www.atis.uka.de/874.php#30m
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 Billiges, schnelles und weltweites Kommunikationsmittel

 Gute Erreichbarkeit

 Transportmittel für Informationen und Dateien

 Große Empfängergruppen

 Zunehmende Geschäftsrelevanz

 E-Mail-Flut

 Größerer Speicherbedarf

 Zeitaufwendige Bearbeitung

 Ungeregelte Handhabung und unorganisiert

 Speicherung von E-Mails in nicht integrierten Systemen

 Zunehmende Compliance-Anforderungen 

Situation

E-Mail-Management
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 Bereitstellung der technischen Infrastruktur

 Aufstellung und Überwachung von Richtlinien und 

Verfahrensregeln

 Integration der E-Mails in die operativen Systeme

 Einhaltung rechtlicher Vorschriften

 Gewährleistung der Sicherheit

 Effizienz- und Qualitätssicherung

 Erstellung von Auswertungen und Kennzahlen

 Organisation der E-Mails über den gesamten 

Lebenszyklus

Aufgaben des E-Mail-Managements
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E-Mail-Lebenszyklus

Quelle: http://www.group-technologies.com/de/produkte/elm/intro.php
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 Bearbeitungszeiten

 Terminierung

 Ordnerstrukturen

 Bearbeitungsprozedur 

 Formale Regeln (intern, extern)

Betreff, Anrede, Formatierung, Grußformel, ...

 Netiquette

 Vorlagen und Textbausteine

 Format und Länge der Dateianhänge

 Abwesenheit

Regeln für die persönliche Nutzung
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 Format

 Äußeres Erscheinungsbild

 Signatur

 Disclaimer 

 Verschlüsselung

 Elektronische Signatur

 Inhaltliche Beschränkung

 Sprachliche Regelungen

 Beantwortungstechniken

 Feedback-E-Mails

 Dateianhänge

Unternehmensweite Richtlinien: Form und Inhalt
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 E-Mail-Adressverwaltung/Funktionsnamen

 Zuständigkeit für allgemeine Postfächer

 Empfang von E-Mails über Kontaktformulare 

 Rechteregelungen/Sendeberechtigung

 Zulässigkeit als Kommunikationskanal

 Zugriff von außen

 Vertraulichkeitsregelungen

 Sicherung des Vier-Augen-Prinzips

 Archivierung und Löschregelungen

 Private Nutzung

 Technische Regelungen

 Auswertungen/Kennzahlen/Qualitätssicherung

Unternehmensweite Richtlinien: Organisation
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 Antwortzeiten

 Zwischenbescheide

 Automatisierte Antworten oder Lösungsvorschläge

 Kopien (CC und BCC)

 Weiterleitung

 Abwesenheitsregelungen

 Warnmeldungen/Erinnerungen

 Klassifizierung

 Zuordnung zu operativen Systemen oder DMS

 Zuführung zu einem vordefinierten Workflow

 Vorgangspezifischer Nachvollzug der vollständigen 

E-Mail-Korrespondenz

Unternehmensweite Richtlinien: Prozess
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 Langfristig angelegte Kommunikationsstrategie

 Adressgewinnung und Verwaltung der Userprofile

 Voraussetzung 

Bewußte und konkrete Einwilligung des Empfängers mit 

Abbestellmöglichkeit

 Double-opt-in-Verfahren

 Formrichtlinien 

Identifikationsangaben, Nur-Text-Form mit Option auf HTML-

Form, klare Struktur, Impressum 

 Regelmäßige, personalisierte Ansprache

 Erfolgskontrolle

E-Mail-Marketing: Newsletter



 Kurze Vorlaufzeiten, geringe Kosten, schnelle Reaktion

 Qualifizierte Adressen und Einwilligung des Empfängers

 Individuelle Hinweise auf besondere Ereignisse

z.B. Wartungstermin

 Individueller Bezug

z.B. auf vergangene Einkäufe

 Kampagnen

 Online-Befragungen

 Automatisierte E-Mails bei Nutzung eines Helpdesk

E-Mail-Marketing: E-Mailing-Aktionen
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 Handelsgesetzbuch (HGB)

 Abgabenordnung (AO)

 Grundsätze ordnungsgemäßer DV-gestützter 

Buchführungssysteme (GoBS)

 Grundsätze zum Datenzugriff und zur Prüfbarkeit digitaler 

Unterlagen (GDPdU)

 Datenschutzbestimmungen (BDSG), Fernmeldegeheimnis

 Regularien zu Basel II

 Kontroll- und Transparenzgesetz (KonTraG)

Compliance-Anforderungen: rechtliche Basis
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 Kennzeichnungspflicht für E-Mails

 Dokumentfunktion

 Elektronische Signatur

 Rechtsgültigkeit

Beweiswert, Rechtswirkung einer Erklärung

 Verschwiegenheit

 IT-Sicherheit

 Datenschutz

 Handels- und steuerrechtliche Aufbewahrungspflichten

Buchführungsunterlagen: 10 Jahre, Handelsbriefe: 6 Jahre

 Zugriff  auf steuerrelevante E-Mails

Compliance-Anforderungen: Einzelaspekte (1) 
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 Zugriff von Strafverfolgungsbehörden

 Werbe-E-Mails/Newsletter

 Lückenloser Nachweis der E-Mail-Korrespondenz für 

zusammenhängende Geschäftsvorfälle

 Zur vollständigen und lückenlosen Übersicht über die 

Vermögensverhältnisse

 Private Nutzung der E-Mail-Kommunikation

 Kontrolle von E-Mails

 Filterung von E-Mails

Compliance-Anforderungen: Einzelaspekte (2) 
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 Anlass

Reduzierung der Ressourcenbelastung, Erfüllung Compliance-

Anforderungen, elektronische Aktenführung (DMS)

 Revisionssichere Langzeitarchivierung aller Informationen 

mit Indexierung

Inhalt, Header, Formatierung, Rechteinformation, Anhänge

 Aufbewahrungsregeln nach Kategorie:

fachlicher Bezug, interner Bezug, persönlicher Bezug,...

 E-Mails und Anhänge gemeinsam oder getrennt

 Suche

 Lesbarkeit und Verfügbarhaltung

 Fristen

E-Mail-Archivierung (1)
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 Strategie: automatische Server-basierte Mail-Archivierung

zentral und regelbasiert

hohe Sicherheit

keine Beeinflussung durch den Anwender

evtl. keine Möglichkeit, die E-Mail an die Kundenakte o.ä. zu binden

Betriebsvereinbarung über private E-Mails nötig

 Strategie: manuelle Client-basierte Archivablage

fachliche gesteuerte Archivierung

Selektion relevanter E-Mails

Integration in Vorgangsbearbeitung (CRM, DMS, ...)

E-Mail-Archivierung (2)
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 Wahrung der Vertraulichkeit

 Schutz des Firmennetzwerkes

 Verschlüsselung

 Digitale Signatur

 Virenschutz

 Spamfilter

Sicherheit
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 Mail-Server

 Mail-Client

 Webmail

 Groupware mit Messaging

z.B. MS Exchange Server, IBM Lotus Domino, Novell Groupwise

Software: E-Mail-System

Absender

SMTP

SMTP SMTP
Mailserver

Mailserver mit 

Mail Storage

POP3

IMAP

Empfänger
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 Erweiterungssoftware auf der Basis vom Exchange Server 

oder Lotus Domino

 E-Mail-Archivierungssysteme

 Systeme zum E-Mail Lifecycle Management:

Aufbereitung von E-Mails für die Weiterverarbeitung oder den 

Versand  (Viren, Spam)

Automatische Verschlüsselung und Entschlüsselung 

Automatisches Packen / Entpacken von Dateien

Automatische Erkennung und Prüfung bzw. Ergänzung von 

Signaturen

Automatische Ergänzung verschiedener Disclaimer

Automatische Klassifizierung und Weiterleitung

Software: Erweiterungen (1)
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 Art (Spam, Massenmail, ...)

 Compliance-Relevanz

 Absender/Betreff

 Priorisierung

 Nach Eskalationsregeln

 Für die Archivierung mit automatischer Verschlagwortung

 Suchen von Schlüsselbegriffen im Text oder Anhang

 Absender- und inhaltsorientierte Zustellung

 Übergabe an den entsprechenden Geschäftsprozess

 Übergabe an CRM-, ERP-Systeme oder DMS/ECM-Systeme

 Automatische Empfangsbestätigung

Automatische Klassifizierung und Weiterleitung

Quelle: http://www.group-technologies.com/de/produkte/faq/classification.php
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 Systeme für E-Mail-Response-Management (ERMS):

Klassifizierung der über eine zentrale E-Mailadresse eingehenden E-Mails

inhaltliche Analyse

Filterung

Automatische Empfangs- und Zwischenbescheide

Vergabe einer Ticketnummer

Statusverwaltung

Workflow entsprechend der Regeln zur Bearbeitung der E-Mails

Weiterleitung an Mitarbeiter nach Kompetenz, Verfügbarkeit, etc.

Eskalationsregeln

Antwortvorschläge für die E-Mail-Bearbeitung

Verfügbarkeit über die Kommunikationshistorie

Wiedervorlage

Monitoring- und Reporting-Komponenten

Software: Erweiterungen (2)
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Integration mit Dokumentenmanagementsystem (DMS)

Quelle: http://www.easy.de/dyn/epctrl/mod/easy000675/cat/easy000675/pri/easy
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Z.B. FileNet Email Manager von IBM als ECM-basierte Lösung

Integration mit Enterprise Content Management (ECM)

Quelle: http://www-306.ibm.com/software/de/db2/ecm/emailarchiving.html
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 Ablage eingehender E-Mails (z.B. CAS genesisWorld)

Integration mit dem CRM-System (1)

http://www.cas.de/Produkte/genesisWorld/Produktrundgaenge.asp
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 Erstellung aus der Kundenakte (z.B. SwissCRM)

Integration mit dem CRM-System (2)

http://www.swisscrm.info/module.htm
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 Funktionalitäten (z.B. CAS genesisWorld)

Integration mit dem CRM-System (3)

http://www.cas.de/Produkte/genesis

World/Fkt_Ueberblick.asp
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 Web Content Management System

 Portalsoftware

 ERP-System

 Workflow Management System

 Call Center Software

 Community-Systeme

 ...

Weitere Integration mit



 Reifegrad

 Persönliches E-Mail-Management

 Regelungen in der Abteilung/Unternehmen

 Sicherstellung der Compliance-Anforderungen

 Softwareunterstützung beim E-Mail-Life-Cycle

 Integration in die Geschäftsvorfälle

 Einbindung in IT-Governance

E-Mail-Management: Die Umsetzung
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Vielen Dank für Ihre Aufmerksamkeit!

... und zum Schluß ein Buchtip von Elke Heidenreich:


