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E-Mails und Geschaftsprozesse
- eine starke Verbindung

Es ist Urlaubszeit. Auch Frau Koller sonnt sich unter siidlicher Sonne. Zuhause, in der kleinen
Firma, in der sie arbeitet, wird sie sehr vermisst. Sie ist das Allround-Talent. Betreut die zwei
wichtigsten Zulieferer und bestellt und verwaltet den Biirobedarf.

Selbstverstandlich hat sie fiir Vertretung gesorgt. Ein Kollege betreut den einen Zulieferer, ein
anderer den zweiten — und die Zimmernachbarin sorgt fiir den Biirobedarf. Alle haben Zugriff
auf ihren E-Mail-Postkorb. Und wiihlen sich taglich hindurch, um die fiir sie wichtigen Falle he-
rauszusuchen ...

-Mails haben die klassischen Geschafts-

briefe weitestgehend abgelost. Wenn man
hort, dass es weltweit 1,2 Billionen E-Mail-
Postfacher gibt und 36 Milliarden E-Mails tag-
lich (=400.000 pro Sekunde) weltweit versandt
werden, kann man in etwa ermessen, was mit
der ,E-Mail-Flut“ gemeint ist. Zugegeben — die-
se Flut ergiefdt sich nicht nur Uber Arbeitsplat-
ze. Auch ist viel Spam dabei, der vorher heraus-
gefiltert wird.

Aber die Menge ist trotzdem gewaltig.

Die IBM zitiert eine Studie, die ermittelt hat,
dass 75 Prozent der Geschaftsaktivitaten von
Grounternehmen mittlerweise mit Unterstit-
zung von oder ausschlieBlich per E-Mail abge-
wickelt werden. Und dabei steigt das Nachrich-
tenvolumen jahrlich um bis zu 50 Prozent.
(,Verwaltung und Archivierung von Emails — ein
Leitfaden fur den Einkauf“, Information Ma-
nagement, Copyright IBM Corporation 2007)

Einige dieser Groflunternehmen setzen si-
cher auch bereits eines der hoch entwickelten
Enterprise Content Management-Systeme ein,
d.h. Technologien zur Unterstutzung des Doku-
mentenhandlings (auch E-Mails), von deren Er-
fassung oder Erhalt bis zur Archivierung. Der Be-
darf fUr solche Systeme wird in Zukunft noch
steigen.
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Aber heute landet ein hoher Prozentsatz die-
ser E-Mails noch immer in personlichen Post-
korben, deren Organisation haufig dem einzel-
nen Nutzer Uberlassen bleibt!

Dabei sind E-Mails nicht nur Ausloser fur Ge-
schaftsprozesse in Unternehmen. Sie dienen
auch als Kommunikationsmittel wahrend der
Bearbeitung. Und zum Abschluss des Prozes-
ses werden Angebote, Beantwortung von An-
fragen, Ankundigungen einer Lieferung oder
auch Rechnungen auf diesem Weg Ubermittelt.

Der Anspruch der Kunden an die Geschwin-
digkeit ist mit den Moglichkeiten des Mediums
gestiegen.

Seit Jahren sind Unternehmen bemuht, die
von auf3en (Kunden, Lieferanten, Partnern) an-
gestoBenen Prozesse durchgangig und
»Schlank“ zu gestalten, um
a) den Kundenwulnschen zu entsprechen und
b) dabei so kostenglinstig wie moglich zu agie-

ren.

Prozesse werden zerlegt und daraufhin ana-
lysiert, inwieweit ,nicht-wertschopfende“ An-
teile in ihnen stecken, wo der schnelle Durch-
lauf, die zeitgerechte Bearbeitung durch unno-
tige Arbeitsschritte oder unproduktive Phasen
behindert werden.

Ein besonderes Augenmerk liegt dabei auf
der Kommunikationsanalyse.

Die erwahnten ECM-Systeme bieten hier
Komplettldsungen. Auch schon Erfassungsfor-
mulare auf einer Website unterstitzen die Ein-
gangsbearbeitung erheblich. Informationen
werden strukturiert erfasst und kdnnen direkt
fur eine Zuordnung und Weiterverarbeitung ge-
nutzt werden.

Aber auch ohne diese Systeme — oder bis zu
deren Einsatz — k6nnen organisatorische Maf3-
nahmen helfen, Prozesse effektiver und kun-
denorientierter zu gestalten. Und die konse-



quente Nutzung aller Moglichkeiten ei-
nes E-Mail-Programms.

Im Folgenden ein paar ausgewahlte
Beispiele.

Prozessbeginn - E-Mail-Eingang

und Bearbeitung
Was ist wichtig bei Prozessbeginn?

e Die E-Mails unverzuglich an den rich-
tigen Empfanger zu leiten

e Diesem die Moglichkeit zu geben,
nur tber wichtige Anfragen informiert
zu werden

e Sie unverzuglich bearbeiten zu kon-
nen

Folgende ausgewahlte Funktionen
von E-Mail-Programmen koénnen hier
helfen:

1. Differenzierte Mailadressen und de-
ren gruppierte Anzeige

2. Besondere Benachrichtigung bei
ausgewahlten Absendern

3. Antworten und Weiterleiten auf be-
stimmte Mailadressen

1. Differenzierte Mailadresse und de-
ren gruppierte Anzeige

Es kann sich lohnen, fur bestimmte
Funktionen eigene E-Mail-Postkorbe
einzurichten.

Hat z.B. ein Mitarbeiter mit ver-
schiedenen Aufgabengebieten beide
Postfacher im Zugriff, kann er sich die
eingehenden Mails gruppiert nach den
Eingangsadressen anzeigen lassen.
Und sie so auch direkt unterscheiden.

Bei thematischen Postkorben (z.B.
Vertrieb@... oder Einkauf@... haben al-
le Mitarbeiter Zugang zu relevanten In-
formationen. Es kann dann organisato-
risch geregelt werden, wer die
Bearbeitung oder Verteilung aus die-
sem Postkorb heraus Ubernimmt. In je-

dem Fall sollten auch gesendete E-
Mails hier landen, um den gesamten
Ablauf von Kundenkontakten verfolgen
zu koénnen.

2. Besondere Benachrichtigung bei
ausgewahlten Absendern

Prinzipiell gilt: E-Mails geblndelt ab-
arbeiten, nicht laufend unterbrechen
lassen. Aber wenn besondere Absen-
der eine besonders schnelle Antwort
erwarten durfen? Oder bestimmte The-
men immer Vorrang haben? Dann hilft
es, fur diese Absender eine Benach-
richtigungsregel zu erstellen. Je nach
Wunsch ertont ein Signal oder er-
scheint ein besonderes Informations-
fenster.

3. Antworten und Weiterleiten an de-
finierte Adressen

Soll die Antwort auf eine E-Mail nicht
an den Absender, sondern an eine an-
dere Adresse gehen, so kann das bei
Erstellung der E-Mail bereits eingege-
ben werden. Mit Klick auf ,,Antworten
wird sofort die voreingestellte Adresse
genutzt. Bearbeitungs- und Delega-
tionsprozesse konnen so gesteuert
werden.

Auch die automatische Weiterleitung
von E-Mails in Abhangigkeit von be-
stimmten Parametern kann sinnvoll
sein — problemlos einzustellen Uber die
E-Mail-Regeln. In Abhangigkeit vom Ab-
sender oder Thema werden E-Mails so
unmittelbar in einen Ordner verschoben
oder an einen anderen Empfanger ge-
sandt.

Kommunikation im Prozess -
Muss es immer E-Mail sein?
Was ist wichtig im Bearbeitungspro-
zess?
e Unnotige Ruckfragen zu vermeiden
e Schnittstellen zu reduzieren
e |nterne Abstimmungen zu beschleu-
nigen

Naturlich ist zunachst einmal wichtig
zu klaren, welche organisatorischen
Rahmenbedingungen bestehen. Sind
alle Prozess-Schritte notwendig? Mus-
sen all die Ansprechpartner einge-
schaltet bleiben, die ,immer“ bei der
Bearbeitung eingeplant waren?

Ist das geklart, gibt es einige Pro-
grammfunktionen, die helfen —nicht nur
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Praxis

Bisher erschienen:

HR PERFORMANCE 1,/2008:
E-Mail-freier Freitag — Rettung
vor der E-Mail-Flut?

von Sabine Olszewski

HR PERFORMANCE 3/2008:
Gemeinsame Dateiablage —
Beitrag zur Teamentwicklung?
von Sabine Olszewski

HR PERFORMANCE 4/2008:
Wohlflihlen im Buro?!
von Anne-Marie Glowienka

im Umfeld , E-Mail-Programm* Hier einige Bei-

spiele:

1. Gemeinsame Ablage von Dateien und
E-Mails

2. Nutzung von Abstimmungsschaltflachen

3. Nutzen der Funktion ,Datei/Senden an/Ver-
teilerempfanger”

1. Gemeinsame Ablage von Dateien

Die Losung ist hier eher eine organisatori-
sche.

Sind die intern notwendigen Informationen
und Dokumente nach einem vereinbarten Sys-
tem in der gemeinsamen Dateiablage oder in
gemeinsamen, ggf. thematischen Postkorben
abgelegt, ertbrigen sich interne unnotige Rick-
fragen.

2. Nutzung von Abstimmungsflachen

Outlook bietet die Moglichkeit, Abstim-
mungsschaltflachen einzurichten. Anstelle ei-
ner langatmigen Antwortmail genugt ein Klick
auf einen Button — und die Mail ist bearbeitet.
Da angezeigt wird, welche Mails solche Schalt-
flachen enthalten, sind sie auch schnell auszu-
machen — und halten so nicht lange auf!

3. Nutzen der Funktion ,Datei/Senden an/
Verteilerempfanger“

Diese machtige Funktion in Word erméglicht
es, Dokumente, die mit mehreren abgestimmt
werden und ggf. korrigiert werden sollen, in
Kombination mit Outlook an eine vom Absender
definierte Reihe von Empfangern zu senden. Je-
der Empfanger wahlt einfach ,Senden an/
Nachster Empfanger”. Um die Adresse muss er
sich nicht kimmern — und die Anmerkungen
bleiben flr alle sichtbar und nachvollziehbar.

Das beschleunigt Prozesse wie z.B. die Ab-
nahme von Protokollen oder die Annahme eines
Angebots.

Aber es gibt ja auch noch das Telefon! Bevor
man ein zeitraubendes E-Mail-Hin-und-her be-
ginnt oder verwirrende Erklarungen entwirft,
kann man auch einfach zum Telefonhérer grei-
fen. Und das Gesprachsergebnis dann per
E-Mail dokumentieren! Nicht nur mit Kunden,
auch bei internen Klarungen kann das von Vor-
teil sein!
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Was ist wichtig bei Abschluss des Prozesses

— fur Versand und Archivierung?

e Alle Adress- und Firmenangaben fur den
Adressaten verfugbar zu machen

e Unveranderbare Dokumente sicher zu Uber-
mitteln

e Auf relevante Informationen auch nach Ver-
sand schnell zugreifen zu kdnnen

Manches ist auch hier organisatorisch zu re-
geln. Zum Beispiel die Frage, welche Art von
Unterlagen Uberhaupt per E-Mail versandt wer-
den darf. Fir manches braucht man auch eine
Software oder eine technische Losung, wie fur
die Erstellung weitgehend unveranderbarer PDF-
Dokumente oder fir die Nutzung von Ver-
schllsselung.

Aber einiges lasst sich auch hier wieder mit
den vorhandenen Programmen gestalten:

1. Einrichtung von einheitlichen Signaturen
2. Nutzung der Versandoptionen
3. Erstellen von Suchordnern

1. Einrichtung von einheitlichen Signaturen

Das automatische Einfligen von Signaturen
bei Erstellen einer neuen E-Mail erleichtert die
Einhaltung der Vorschrift, dass bei E-Mails, die
Geschaftsbriefen gleichen, samtliche Absen-
der- und Firmenangaben enthalten sein mus-
sen. Einmal hinterlegt, muss sich der Ersteller
um nichts mehr kiimmern.

Sind dann noch Firmen-Homepage und
E-Mail-Adresse im richtigen Format notiert,
kann auch der Empfanger schnell diese Infor-
mationen nutzen:

http: //www.dot-beratung.de

mailto:info@dot-beratung.de

Noch komfortabler ist das Mitsenden der
elektronischen Visitenkarte im .vcf-Format, die



sich aus vielen Adressverwaltungspro-
grammen erstellen und lesen lasst. So
hat der Empfanger alle relevanten Ab-
senderinformationen gleich in der rich-
tigen Form zur Verflgung.

2. Nutzung der Versandoptionen

Mit Auswahl von ,Optionen*“ kbnnen
verschiedene Regelungen rund um die
Art des Versands geregelt werden.

Die Wahl besteht zwischen ,wichtig
— normal — weniger wichtig“ auf der ei-
nen und , personlich — vertraulich — pri-
vat“ auf der anderen Seite.

Doch Vorsicht: Diese Optionen funk-
tionieren nicht zuverlassig uber E-Mail-
Programme hinweg und sollten so vor
allem innerhalb von Unternehmen ge-
nutzt werden. Dort sind sie aber hilf-
reich fur den, der sich in seinem vollen
Postkorb orientieren muss.

3. Erstellen von Suchordnern

Eigentlich sollte mit einem trans-
parenten Ablagesystem keine Suche
mehr notig sein.

Aber das Ablagesystem ist hierar-
chisch gegliedert. Mehrdimensionale
VerknUpfungen lassen sich nicht dar-
stellen. Um die aufzuzeigen und so z.B.
E-Mails eines Absenders oder mit be-
stimmten Schllsselbegriffen zu finden,
eignet sich zum einen — zumindest
innerhalb von Ablageordnern —ganz ein-
fach die Sortierfunktion.

Uber Ordner hinweg aber ist es die
Suchfunktion, die den Uberblick er-
moglicht. Bei haufiger Suche nach den-
selben Kriterien, bietet es sich an, ei-
nen Suchordner zu erstellen, der per
Knopfdruck jederzeit die Liste der ge-
wunschten Mails anzeigt.

Fazit

Nach genauer Analyse und mit Nut-
zung der vielfaltigen Moglichkeiten ge-
nutzter Programme konnen Geschafts-
prozesse oft schon wesentlich opti-
miert und unterstutzt werden.

... Ein Jahr spater. Wieder ist Ur-
laubszeit und Frau Koller ist verreist.
Sie hat aus dem Unmut der Kollegen ge-
lernt. Man hat sich zusammengesetzt
und eine Regelung getroffen.

Jeder der Kollegen erhalt ,seine”
Mails in den eigenen Postkorb — per
automatische Weiterleitung, die Frau

Koller eingerichtet hat. MaRgeblich da-
bei ist der Absender.

Frau Koller lasst die Originalmail
gleichzeitig in den passenden Lieferan-
ten-Ordner in ihrer E-Mail-Ablage ver-
schieben. Dort landen auch die Ant-
worten, die die Kollegen in ihrer
Abwesenheit schicken. Weil die ihr jede
Vertretungsmail per ,BCC“ in Kopie
senden. Und weil sie in ihrem Betreff
das vereinbarte Kurzel nutzen.

Zugriff auf Frau Kollers Postkorb ha-
ben sie trotzdem — und kénnen dort al-
le Informationen geblndelt einsehen,
wenn es notig ist.

Fur die Bestellungen wurde ein Extra-
Postkorb eingerichtet. Auf den hat die
Kollegin laufend Zugriff. In der Uber-
gangszeit, bis alle die neue Adresse
verinnerlicht hatten, wurden alle Be-
stellungen mit der neuen Adresse be-
antwortet.

Frau Koller kann sich beruhigt in der
Sonne aalen!

10 Fragen zum optimierten
Einsatz von E-Mails in
Geschaftsprozessen

1. Empfiehlt sich die Einrichtung zusatz-
licher (gemeinsamer) Postkorbe?

2. Ist die Moglichkeit der Benachrichtigung
bei ausgewahlten Absendern fir die Mit-
arbeiter hilfreich?

3. Kann das Antworten auf eine andere als
die Absenderadresse den Prozess ver-
einfachen? Oder das Weiterleiten an ei-
nen anderen Postkorb?

4. Wirde eine gemeinsame, transparente
Ablage von Dateien und E-Mails (in ge-
meinsamen Postkorben) Riickfragen re-
duzieren?

5. Gibt es interne Prozesse, die durch Nut-
zung von Abstimmungsschaltflachen be-
schleunigt werden kdnnen?

6. Kann die Funktion ,Datei/Senden an/
Verteilerempfanger” interne Abstim-
mungsprozesse transparenter gestal-
ten?

7. Nutzen alle Mitarbeiter einheitliche,
rechtlich korrekte Signaturen? Kann
man sie zentral hinterlegen?

8. Flr welche Themen und Falle sind die
»Versandoptionen“ geeignet?

9. Gibt es Kategorien oder Schlussel, die
mit dem hierarchischen Ablagesystem
nicht abgebildet werden kénnen? Wel-
che Suchordner kann man dafir einrich-
ten?

10. Ist die E-Mail immer das angemessene
Kommunikationsmittel? In welchen Fal-
len sollte man das Telefon nutzen — oder
ein personliches Gesprach initiieren?
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