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Solutions

Total E-Mail

Qualitét, Sicherheit und Nachvollziehbarkeit sind die zentralen Herausforderungen des E-Mail
Lifecycle Managements. Der Lésungsansatz von trueAct® Mail integriert umfangreiches PIDAS
Know-how iber die Automatisierung von E-Mail- Prozessen.

Jirg Vogelsang, jvogelsang@pidas.com

Die exponentiell steigende Nutzungs-
kurve beweist im tagtdglichen Verkehr
mit Kunden, Partnern und Lieferanten die
zentrale Bedeutung des E-Mail-Verkehrs
fir die Bereiche B2B und B2C. Entspre-
chend steigt die Erwartung an die pro-
fessionelle und zeitgerechte Bearbeitung
der Uber E-Mail angestossenen Ge-
schaftsprozesse.

Gerade geschdaftsrelevante Informationen
werden immer mehr Uber den Kanal E-
Mail Gbermittelt. Dies setzt voraus, dass
diese Korrespondenz rechtlich verbind-
lich und nachvollziehbar sein muss. Die
gesetzlichen Vorschriften verlangen eine
lickenlose und revisionssichere Archivie-
rung der geschaftsrelevanten E-Mails,
diese missen in der Originalform und un-
verdnderbar abgelegt werden.

Die Herausforderung fiir die Unternehmen
liegt nun darin, dieses Kommunikations-
mittel optimal zu nutzen. Einerseits gilt es
auf die Flut unerwiinschter E-Mails (SPAM,
Virus, etc.) addquat zu reagieren, um die
fir das Unternehmen relevanten E-Mails
schnell und mit hoher Qualitat zu bearbei-
ten. Dazu kommen die rechtlichen Vorga-
ben (europdische Gesetze) beziglich der
Gleichstellung von digitalen Dokumenten
und Papierdokumenten.

Diese Herausforderungen kénnen in drei
Bereichen zusammengefasst werden:

e Sicherheit und Richtlinien
Prozesse und Technologien wie An-
tivirus Software, Spam Filter, Inhalts-
kontrolle, Richtlinien zum Umgang mit
E-Mails mit speziellen Inhalten (Kenn-
zeichnung, Blockierung, etc.).

Der Autor
Jirg Vogelsang
Senior Manager
Applications

+  Spamund Viren Filtsf
»  Policies /

RPost

e e !
-

~ 2 h .
Archivierung \
e \
e y

E-Mail \
Archivisrung @ \

\

~ I

E-Mail .

Server

Prozessuntertiiizte E-Mall |
Bearbsitung

™~ /
\‘“-\_‘ Bearbeitu ng_//

Passgenau abgestimmt: die Teile des PIDAS trueAct® Mail Total E-Mail Managements.

® Bearbeitung
Erkennen und Klassifizieren von E-
Mails, prozessunterstitzte Bearbei-
tung von nicht personifizierten E-
Mail-Adressen (z.B. info@pidas.com)
durch Inhaltsanalyse, Zuweisung und
Bearbeitungsunterstitzung. Geschafts-
fallspezifischer Versand von E-Mails
Uber spezielle Verfahren, um Verbind-
lichkeit und Nachvollziehbarkeit zu
garantieren.

e Archivierung

Erfillung der Anforderungen an eine
dokumentenechte und revisionssiche-
re E-Mail-Archivierung. Rollenspezi-
fischer Zugriff auf die «Wissensda-
tenbank E-Mail-Archiv» um jederzeit
kunden- oder geschaftsvorfallrelevan-
te E-Mails abrufen zu kénnen.

Die Total E-Mail Management Lésung tru-
eAct® Mail unterstitzt Unternehmen und
Organisationen in allen diesen Bereichen,
wobei PIDAS mit marktfGhrenden Partnern
und Technologien zusammen arbeitet.

Sicherheit und Richtlinien

PIDAS integriert oder ergdnzt markifih-
rende Virenschutz- und Spamfilter mit den
trueAct® Mail vorhandenen Technologi-
en. Diese unterstitzen mit ihrem Regel-
werk die definierten Regeln (Policies) und

helfen so die «sauberen» und geschafts-
relevanten E-Mails zu erkennen und ent-
sprechend in einen definierten und pro-
zessunterstitzten Bearbeitungsprozess
zu Uberfihren.

Bearbeitung

Die Verwendung der bewdhrten Techno-
logien von trueAct® und die Anbindung
der Archivierungssoftware iIMARC erfil-
len die Anspriiche an ein umfassendes
E-Mail Management. Individuelle E-
Mails lassen sich nach den definierten
Kriterien rarchivieren und tber die be-
stehende E-Mail-Infrastruktur den Mitar-
beitern als Kopie zur Bearbeitung in die
personliche Mailbox stellen.

Nicht personifizierte (anonyme) Mails
durchlaufen eine Inhaltsanalyse und ge-
langen in einen kontrollierten Bearbei-
tungsprozess. E-Mail-Anlagen werden
erkannt und kénnen ebenfalls analysiert
werden. Aufgrund des Inhaltes lassen
sich automatische Rickantworten auslé-
sen, oder das E-Mail wird an die richti-
gen fir den Geschaftsvorfall verantwort-
lichen Stellen weitergeleitet.

Das zentrale Element in trueAct® Mail
stellt das E-Mail-Ticket dar. Es ist das
Geféss fir die gesamte Information, die
zu dem entsprechenden Geschéftsvor-
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fall gehdrt. Kunden-E-Mails, automatische
oder manuelle Antworten des Unterneh-
mens, Kommentare und Kundenantworten
werden dem E-Mail-Ticket automatisch
zugeordnet.

Optional wird der gesamte E-Mail-Pro-
zess auf Einhaltung von Service Llevels
iberwacht, und die zustdndigen Mitarbei-
ter erhalten noch vor Uberschreitungen
rechtzeitig eine Warnung. Im Fall der ma-
nuellen Beantwortung werden auf Grund
der Kategorisierung des E-MailTickets
Antwortbausteine und  E-Mail-Vorlagen
zur Verfigung gestellt, die eine gleich
bleibende Antwortqualitat sicherstellen.
Unmissversténdliche Regeln fir die Ge-
schéftsrelevanz sorgen im Hintergrund fir
das registrierte Versenden

¢ Inhaltliche Begriffe wie «Anfrage—An-
gebot-Bestellung—Rechnung—Mah-
nung ...» stevern die Geschdftsrele-
vanz

e Empfangsbestdtigung fir geschaftsre-
levante E-Mails
Nachweis der Sendung
Nachweis des Inhalts
Nachweis des Empfangs (qualifizier-
ter Zeitstempel)

Diese Massnahmen ergeben ein revisions-
sicheres Dokument fir die Archivierung.
Im weiteren sind durch die Anbindung
des Archives jederzeit kunden- oder ge-
schaftsvorfallrelevante E-Mails Gber ein-
fache Suchmechanismen verfigbar und
EnterstUtzen den Mitarbeiter in seiner Ar-
eit.

Archivierung

Ein weiterer Bestandteil des Total E-Mail
Managements ist die revisionssichere
Archivierung der geschdaftsrelevanten
Emails. Durch die integrierte Anbindung
der Archivierungssoftware iMARC wer-
den folgende Compliance-Anforderungen
eingehalten:

e AO §147, GoBS, GDPdU, HGB §238,
8239, §257, SRVwV, Signaturgesetz,
GAaufzV, KonTraG, BASEL ||

® iMARC entspricht den europdischen
Gesetzen, mit welchen digitale Doku-
mente den Papierdokumenten gleich-
gestellt sind

e SEC 1704, Sarbanes Oxley, DoD,
FDA, Tresury Board, Data Protection
Act

® iMARC entspricht den strengen Bedin-
gungen fir die Archivierung digitaler
Dokumente

Eine E-Mail in iMARC ist ein Dokument.
Alle digitolen, geschéftsrelevanten Unter-
lagen die sind:

o verschlisselt und mit Zeitstempel ver-
sehen im online Archiv abgelegt
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Einfach Skalierbarkeit: trueAct® Mail, kombiniert mit Best in Class Technologien, ermég-
licht integrierte Total E-Mail Management Lésungen.

* revisionssicher abgeholt, abgearbeitet
und im Archiv abgelegt

* jederzeit iber den eignen Groupwa-
re-Client oder einen Browser sofort
wieder herzustellen

e geschitzt vor unbefugten Zugriff und
Weiterleitung

e als Dokument in einem Rechtsgutach-
ten zertifiziert

Die Herausforderungen des Total
E-Mail Managements im Griff
Neben den rechtlichen Vorteilen der in
trueAct® Mail integrierten E-Mail-Archi-
vierung bringt der rollenbasierte Zugriff
durch einfache Suchmechanismen auf die
«Wissensdatenbank» E-Mail-Archiv einen
weiteren grossen Nutzen.

Das E-Mail wird zum schnellen, zuver-
lassigen und qualitativ hoch stehenden
Interaktionskanal. Die effiziente, speditive
und qualitativ hoch stehende Bearbeitung
nicht personalisierter E-Mails wie info@,
sales@, support@ etc. ermdglicht

® den E-Mail-Prozess zu standardisieren

e den E-Mail-Prozess zu dokumentieren

¢ die Beantwortung von Standardfragen
zu automatisieren

e spezifische Anfragen automatisch an
Ji)e zustéindige Stelle oder Person wei-
terzuleiten

e qualitativ  hochwertige Antwortvor-
schlage

¢ die Erwartungshaltung des Kunden an
den Serviceprozess zu erfilllen (Ser-
vice Level Agreements)

Mit trueAct® Mail sind Sie geset-
zeskonform

Der generierte Zustellungsnachweis ist ein
rechtlicher Schutz

amtlich belegter Zeitstempel
listet Grosse der E-Mails und samtli-
cher Anlagen

® Ricklieferung der versandten E-Mail
an den Absender

e digital  signiert durch
(Schweizer Zertifikat)

e Ermdglicht Abschluss von Vertrégen

iber E-Mail

“RPOST”

Der generierte Inhaltsnachweis hat Doku-
mentationscharakter

e unverwechselbare und weltweit ein-
malige Zustellbestatigung mit digitalen
Fingerprints

e Nachweis von Absender- oder Emp-
fanger-Falschungen

* beglaubigter Versand wiederherge-
stellter E-Mails im Zustand des Zustel-
lungszeitpunkts

e dokumentenechte Ablage im Archiv





