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47 ungelesene Mails um 8:00 Uhr — und damit fangt der
Arbeitstag erst an

Ein typischer Montagmorgen in einer Hausverwaltung. Der Sachbearbeiter 6ffnet sein
Postfach und sieht 47 ungelesene Nachrichten. Eine kurze Sichtung ergibt: 12 sind Scha-
densmeldungen aus dem Wochenende, 8 sind Folge-Mails zu bereits laufenden Vorgangen,
4 sind Spam, und 23 sind Mieter-Riickfragen unterschiedlicher Art — von ,Wann kommt
meine Nebenkostenabrechnung” bis ,,Im Treppenhaus ist seit Freitag das Licht aus”.

Das eigentliche Problem zeigt sich nicht beim Lesen, sondern beim Bearbeiten. Jede die-
ser Mails 10st eine Antwort-Schleife aus: nachfragen, intern weiterleiten, Hausmeister in-
formieren, Antwort an den Mieter formulieren, eventuell den Eigentiimer informieren.
Am Ende des Tages hat der Sachbearbeiter das Vierfache der reinen Bearbeitungszeit in
Mail-Verwaltung investiert — Postfacher durchsucht, Threads zugeordnet, Anhinge ge-
sucht, CCs nachgepflegt.

Dieser Artikel beschreibt, wie ein strukturiertes Anfrage-Management mit Email-Triage,
Inline-Messaging und Realtime-Updates aus 47 Posteingang-Zeilen 47 klar zugewiesene Ti-
ckets macht — und warum die E-Mail als Datenstruktur in der Hausverwaltung an struktu-
relle Grenzen stof3t.

Was die E-Mail im Posteingang strukturell falsch macht

Die E-Mail ist als Kommunikationsmedium groflartig — als Vorgangsverwaltung ist sie es
nicht. Vier strukturelle Schwachen treffen die Hausverwaltung besonders hart.

Threading durch Reply-To ist optional und unzuverlassig. Der RFC 5322 sieht das In-Re-
ply-To - und References -Feld vor, aber Outlook und Gmail interpretieren Mail-Threads
unterschiedlich. Eine Antwort mit verandertem Subject (,Re: Re: Re: Wasserschaden”)
wird mal als Fortsetzung erkannt, mal als neuer Thread. Wer drei Mails zum selben Vor-
gang in unterschiedlichen Threads hat, sucht beim vierten Bearbeitungsschritt zwanzig
Minuten.

Mehrfach-Antworten vom selben Vorgang laufen in unterschiedlichen Postfachern auf.
Der Mieter schreibt an info@ , der Hausmeister antwortet aus seinem privaten Postfach,
der Sachbearbeiter sieht die Antwort nicht — und schreibt selbst. Drei Welten, die sich
nicht synchronisieren.



Anhange sind versionsfrei. Ein Foto vom Wasserschaden wird angehéngt, in der Antwort
vom Hausmeister erneut mitgeschleppt, und in der Antwort vom Eigentumer ein drittes
Mal — drei Kopien desselben Bildes auf drei Postfachern, ohne erkennbare Versionierung.

DSGVO-Risiken sind strukturell. E-Mails enthalten haufig Bestandsdaten Dritter, die nicht
in den konkreten Vorgang gehoren — die Signatur des Mieters mit Telefonnummer, ein CC
an den Nachbarn, ein versehentliches ,,Allen antworten”. Art. 5 Abs. 1 lit. f DSGVO fordert
Vertraulichkeit; Art. 32 DSGVO fordert technisch-organisatorische MafBnahmen. Beides ist
mit reinem Mail-Verkehr schwer zu garantieren.

Anfrage-Management als Losung: ein Ticket-System mit
definierten Status

Die Antwort auf die Mail-Schwiche ist ein strukturiertes Ticket-System mit klar definier-
ten Status-Ubergiangen. Jede eingehende Anfrage — egal ob aus E-Mail, Telefon, Self-Ser-
vice-Portal oder direkt erfasst — wird zu einem Datensatz mit definierten Feldern und ei-
nem Lebenszyklus.

Status-Flow: offen > akzeptiert > abgeschlossen . Plus zwei Sackgassen: abgelehnt
(wenn die Anfrage auflerhalb des Verantwortungsbereichs liegt) und zurueckgezogen
(wenn der Anfrager sie selbst zuriicknimmt). Jeder Status-Ubergang ist explizit, mit Zeits-
tempel, mit handelnder Person, mit optionaler Begriindung.

Felder pro Anfrage: Kategorie (Schaden, Wartung, Beschwerde, Administrativ), Prioritat
(niedrig, normal, hoch, dringend), Zuweisung (Hausmeister-Bereich, Mietverwaltung,
WEG-Verwaltung), Objekt-Bezug, Einheit-Bezug, Mieter-Bezug oder Eigentumer-Bezug,
Quelle (E-Mail, Telefon, Portal, manuell), Erstellt-Zeitstempel, Letzte-Aktivitit-
Zeitstempel.

Audit-Trail jedes Status-Wechsels. Wer hat wann was geandert, mit welcher Begriindung.
Diese Spur ist nicht nur Compliance-Pflicht — sie ist Praxis-Werkzeug, wenn ein Mieter
zwei Monate spater behauptet, er habe nie eine Antwort bekommen. Wir verweisen auf
Audit-Trail und Revisionssicherheit fiir die technische Tiefe.

Email-Triage — der Ubergang zwischen Welt 1 und Welt 2

Die Briicke zwischen dem unstrukturierten Mail-Posteingang und dem strukturierten Ti-
cket-System heiflt Email-Triage. Eingehende Mails werden nicht in ein menschliches Post-
fach geleitet, sondern an einen Webhook — etwa SendGrid Inbound Parse oder Mailgun
Routes. Dieser Webhook ruft einen Parser auf, der die Mail in ihre Bestandteile zerlegt: Ab-
sender-Adresse, Subject, Body (Plain und HTML), Anhange, Header.
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Der Parser extrahiert nicht nur den Inhalt, sondern auch die Authentifizierung. SPF (RFC
7208), DKIM (RFC 6376) und DMARC (RFC 7489) werden gepriift — eine Mail mit gliltigem
DMARC-Pass darf weiterverarbeitet werden, eine Mail mit DMARC-Fail wandert in den
Manuell-Triage-Queue, weil die Absender-Identitat nicht garantiert ist. Diese Sender-Au-
thentifizierung ist die technische Grundlage dafiir, dass eine automatische Zuordnung
nicht durch Spoofing missbraucht wird.

Anschliellend gleicht der Parser die Absender-Adresse gegen die Stammdaten-Tabelle ab.
Hier beginnt die eigentliche Matching-Pipeline.

Matching-Pipeline: vier Wege, wie eine Mail ihren Weg findet

Der Stammdaten-Abgleich kennt vier Ergebnisse — und jedes Ergebnis 10st einen anderen
Pfad aus.

Treffer im Mieter-Stamm. Die Absender-Adresse wird genau einem aktiven Mietverhaltnis
zugeordnet. Die Anfrage wird unter dem Mieter angelegt, der Objekt-Bezug aus dem Miet-
vertrag abgeleitet, die Zuweisung tiber die Hausmeister-Konfiguration des Objekts gesetzt.
Status: offen . Der zustandige Sachbearbeiter sieht das neue Ticket binnen Sekunden im
Dashboard.

Treffer im Eigentiimer-Stamm. Analog zum Mieter-Pfad — die Anfrage landet im WEG-Ver-
waltungs-Bereich, mit Eigentiimer-Bezug und WEG-Objekt-Zuordnung.

Kein Treffer. Die E-Mail-Adresse ist unbekannt. Die Mail wandert in den manuellen Triage-
Queue. Ein Mitarbeiter priift die Mail — vielleicht hat ein Mieter aus einer privaten Adres-
se statt der hinterlegten geschrieben — und ordnet sie manuell zu oder verwirft sie als
Fremdanfrage. Aus diesem manuellen Triage-Schritt wird die Stammdaten-Tabelle ge-
pflegt: kiinftige Mails desselben Absenders treffen automatisch.

Mehrdeutiger Treffer. Eine E-Mail-Adresse gehort zu mehreren aktiven Mietverhaltnissen
— der Mieter wohnt in zwei Objekten, oder eine Familienadresse deckt zwei Mietvertrage
ab. Der Triage-Queue zeigt die Auswahl, der Mitarbeiter entscheidet pro Mail. Die Auflo-
sung wird gespeichert, aber nicht automatisch verallgemeinert — die Mehrdeutigkeit
bleibt bestehen, bis sie pro Mail aufgelost wird.

Inline-Messaging: aus drei Welten wird eine

Das eigentliche Erfolgsformat des Anfrage-Managements ist nicht die Triage, sondern das,
was danach kommt. Innerhalb eines Tickets wird kommuniziert wie in einem strukturier-
ten Chat — Inline-Messaging. Mieter, Verwalter, Hausmeister sehen den gesamten Verlauf



in chronologischer Reihenfolge. Keine parallelen E-Mail-Threads, keine vergessenen CCs,
keine Anhang-Duplikate.

Wenn der Mieter per E-Mail antwortet — er reagiert auf eine ImmoGenio-Notification mit

Reply-To: anfrage+<id>@... — wandert die Antwort iiber denselben Email-Triage-Parser
zuruck ins Ticket und erscheint als Inline-Message. Die spezielle Reply-To-Adresse mit Ti-
cket-ID erlaubt eine eindeutige Zuordnung, unabhangig davon, ob der Mail-Client den
Subject dndert oder einen neuen Thread aufmacht. Aus drei Welten — Mieter-Postfach,
Hausmeister-Postfach, Verwalter-Postfach — wird eine.

Anhéange werden bei Inline-Messages einmal gespeichert und beim Antworten referen-
ziert, nicht erneut versendet. Das spart Speicherplatz, eliminiert Versions-Verwirrung und
reduziert die DSGVO-Angriffsfliche, weil Daten nicht mehrfach durch fremde Mailserver
wandern.

Realtime uiber Socket.io: das Team auf demselben Stand

Anfrage-Management lebt davon, dass zwei Personen, die gleichzeitig auf dasselbe Ticket
schauen, dieselbe Information sehen. Wenn der Hausmeister einen Status auf ,,akzeptiert”

setzt, sieht die Mietverwaltung das in Echtzeit — ohne Reload, ohne Pollen.

Technisch realisiert ImmoGenio das mit Socket.io als WebSocket-Layer. Im Frontend nutzt
die Anfrage-Liste den Hook useRealtimeInvalidation(['anfrage']) : jede Mutation auf
der Server-Seite 10st liber emitToTenant() ein Event aus, das alle aktiven Browser-Sessi-
ons desselben Mandanten erreicht. TanStack Query invalidiert die betroffenen Caches, die
Ul rendert neu.

Der Mieter im Self-Service-Portal sieht den Status seines Tickets ebenfalls live. Wenn der
Hausmeister die Bearbeitung beginnt, wechselt der Status sichtbar von ,,offen” zu ,,akzep-
tiert”, inklusive einer kurzen Toast-Notification — ohne dass der Mieter F5 driicken muss.
Das Vertrauen, das aus dieser Transparenz entsteht, reduziert Riickfragen erheblich.

Rechtliche Aspekte: Anzeigepflicht, Datenminimierung,
Aufbewahrung

Die Anfrage-Verwaltung ist nicht nur Komfort — sie ist rechtlich relevant.

Anzeigepflicht des Mieters nach § 536¢c BGB. Der Mieter muss Mangel der Mietsache un-
verzuglich anzeigen. Ob er das getan hat — und wann — wird im Streitfall (etwa bei Miet-
minderung nach § 536 BGB oder bei Aufwendungsersatz nach § 539 BGB) zur Beweisfrage.
Eine strukturierte Anfrage mit Server-Zeitstempel ist ein deutlich starkeres Beweismittel
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als eine E-Mail im personlichen Postfach des Sachbearbeiters. § 535 BGB legt die Pflicht
des Vermieters zur Mangelbeseitigung fest — die zugehorige Reaktion auf die Mangelan-
zeige ist mit Status-Ubergéngen liickenlos dokumentiert.

Datenminimierung nach Art. 5 Abs. 1 lit. ¢ DSGVO. Inline-Messaging zeigt nur die Betei-
ligten am Ticket — kein Cross-Tenant-Leak, kein versehentliches CC an unbeteiligte Dritte.
Die Sichtbarkeit ist iber Permissions geregelt: Mieter sieht eigene Tickets, Hausmeister
sieht Tickets seines Bereichs, Verwalter sieht alles innerhalb seines Mandanten. Diese
Trennung ist keine Komfortfunktion, sondern eine technische Mafinahme im Sinne von
Art. 32 DSGVO.

Aufbewahrung. Tickets unterliegen den allgemeinen Aufbewahrungsfristen. Buchungs-
und schadenrelevante Vorgiange werden zehn Jahre aufbewahrt (§ 257 HGB, § 147 AO), rou-
tinemallige Anfragen entsprechend kiirzer. Das Ticket-System unterstiitzt eine Losch-Rou-
tine, die nach Ablauf der Frist anonymisiert oder 16scht — manuell ausgelost durch den
Verwalter, mit Audit-Trail-Eintrag.

Praxis: Wasserschaden am Sonntagabend

Konkretes Szenario, das den Wert sichtbar macht. Sonntag, 22:30 Uhr — eine Mieterin
schreibt eine E-Mail an die Verwaltungs-Adresse: in der Kiiche unter der Spiile tropft Was-
ser, der Boden ist nass, sie hat den Haupthahn unter der Spiile abgedreht.

Der Email-Triage-Parser empfangt die Mail iiber den Webhook, priift DMARC (Pass),
gleicht die Absender-Adresse gegen die Mieter-Stammdaten ab — Treffer auf das Mietver-
haltnis Wohnung 3.0G links im Objekt Beispielstralie 12. Die Anfrage wird angelegt: Kate-
gorie ,Schaden”, Prioritat ,hoch” (Keyword-Klassifikation auf ,Wasser” plus ,tropft”), Sta-
tus offen , Zuweisung an den Hausmeister-Bereich des Objekts. Die zwei Bilder, die die
Mieterin angehangt hat, werden als Anlagen zum Ticket gespeichert.

Montagmorgen, 7:30 Uhr — der Hausmeister o6ffnet sein Mobile-Dashboard und sieht den
Auftrag oben in der Liste. Er klickt auf ,,Akzeptieren” (Status akzeptiert ), schreibt per In-
line-Messaging eine Bestiatigung an die Mieterin: ,,Ich bin gegen 9 Uhr bei Ihnen”. Die Mie-
terin sieht die Nachricht im Self-Service-Portal — und parallel lauft eine E-Mail-Notif-
ication an ihre Adresse mit dem aktualisierten Status.

9:15 Uhr — der Schaden ist behoben (defektes Eckventil getauscht). Der Hausmeister mar-
kiert das Ticket als abgeschlossen , hangt zwei Fotos an (vor- und nach-Reparatur) und
kann es direkt in eine Hausmeister-Aufgabe auf dem Task-Board verkniipfen, falls noch
eine Folge-Reparatur notig ist. Die Mieterin sieht die komplette Historie in ihrem Portal —
Anlage, Annahme, Bestatigung, Abschluss, Fotos. Die mobile Erfassung lauft offline-fahig,
wie wir im Artikel zu Offline-First flir Hausmeister beschreiben.
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Vier Status-Uberginge, drei Inline-Messages, zwei Foto-Anhénge. Kein E-Mail-Thread, der
durch drei Postfacher zerfasert. Keine Frage, wer wann was wusste.

Wie ImmoGenio das umsetzt

Die fachliche Struktur spiegelt sich im Datenmodell direkt wider. Die Tabelle anfragen
halt die Stamm-Information: ID, Mandant, Status, Kategorie, Prioritat, Zuweisung, Objekt-
Bezug, Einheit-Bezug, Mieter- oder Eigentimer-Bezug, Quelle, Zeitstempel. Die Tabelle
anfrage_nachrichten (eingefiihrtin Migration 048, erweitert in Migration 051) hilt die In-
line-Messages — pro Nachricht ein Datensatz mit Autor, Zeitstempel, Inhalt, Anhangen.

Die Email-Triage selbst lebt in einer eigenen Tabelle email_triage : jede eingehende Mail
wird hier zunachst persistiert, mit Roh-Header und Roh-Body, bevor sie verarbeitet wird.
Das erlaubt zwei Dinge — die Mail bleibt auch dann erhalten, wenn die spatere Anfrage ge-
16scht wird (fiir Audit-Zwecke), und der Parser kann bei Edge-Cases manuell nachgespielt
werden.

Die Routen email-triage.ts und email-webhook.ts bilden den eingehenden Pfad ab:
email-webhook.ts nimmt die Webhook-Calls von SendGrid oder Mailgun entgegen, vali-
diert die Webhook-Signatur und persistiert die Roh-Mail. email-triage.ts stellt die Ma-
nuell-Triage-Oberflache bereit, in der Mitarbeiter unklare Falle zuordnen.

Der Service emailTriage.service.ts enthalt die Matching-Pipeline: SPF/DKIM/DMARC-
Prifung, Stammdaten-Abgleich, Mehrdeutigkeits-Erkennung, automatische Anfrage-Er-
stellung. Realtime-Broadcasts laufen tiber emitToTenant() an alle Anfrage-Beteiligten.

Header-Edge-Cases: Reply-To-Manipulation, Auto-Reply-
Schleifen, DKIM-Failures

Die Email-Triage hat genug Edge-Cases, dass wir sie nicht als ,fertig”, sondern als ,,im ste-
tigen Ausbau” beschreiben.

Reply-To-Manipulation: Ein boswilliger Absender kann das Reply-To -Feld so setzen, dass
Antworten an einen Dritten gehen. ImmoGenio ignoriert Reply-To fir die Stammdaten-
Zuordnung — gematcht wird gegen die From -Adresse, die DMARC-authentifiziert ist.

Auto-Reply-Schleifen: Eine Out-of-Office-Antwort vom Mieter trifft eine ImmoGenio-Notif-
ication, ImmoGenio antwortet automatisch — und schon lauft die Schleife. Schutz: Mails
mit den Headern Auto-Submitted: auto-replied , X-Autoreply: yes oder Precedence:
auto_reply werden als Triage-Quelle erkannt und nicht in einen Inline-Message-Strang
eingespeist, sondern nur als Information protokolliert.



DKIM-Failures: Aktuell gehen DKIM-Fail-Mails in den Manuell-Triage-Queue. In Arbeit ist
eine Verscharfung der Header-Validierung — nur Mails mit giiltigem DMARC werden auto-
matisch verbucht; alles andere bleibt manuell, mit klarer Kennzeichnung des Authentifi-

zierungs-Status.

Verbindung zu anderen Bausteinen

Anfrage-Management ist kein Inselsystem. Es ist die zentrale Drehscheibe, an der mehrere
Kanale und mehrere Module hangen.

Self-Service-Portal: Der Mieter sieht eigene Tickets im Portal, kann neue Anfragen direkt
strukturiert anlegen — der Mail-Umweg entfdllt. Details im Artikel zum Mieter-Self-Ser-
vice-Portal.

Voicebot: Telefon-Anrufe werden ebenfalls als Anfragen erfasst, mit quelle='voicebot' .
Der Kl-Telefonassistent erkennt Mieter iiber die Rufnummer, klassifiziert das Anliegen
und legt eine Anfrage im selben System an. Wir beschreiben das im Artikel zum KI-
Telefonassistent.

Hausmeister-Task-Board: Aus einem Ticket wird per Klick eine Hausmeister-Aufgabe —
mit allen Stammadaten, Foto-Anhangen und der Verbindung zuriick zum Ursprungs-Ticket.
Wenn die Aufgabe abgeschlossen wird, schliefdt sich auch das Ticket automatisch (oder
bleibt offen, falls der Verwalter eine Eigentiimer-Information ergianzen will). Mehr im Ar-
tikel zum Hausmeister-Task-Board.

Audit-Trail: Jeder Status-Wechsel und jede Inline-Message wird im zentralen Audit-Log ge-
speichert — mit handelnder Person, Zeitstempel, Vorher- und Nachher-Wert. Details im
Artikel zum Audit-Trail.

Grenzen: was v1 nicht kann

Ehrlichkeit gehort zur fachlichen Tiefe. Die aktuelle Version hat klare Grenzen.

Kein automatisches Auto-Reply-Templating. Wer dem Mieter automatisch eine Eingangs-
bestatigung schicken will, muss das aktuell pro Anfrage manuell anstofden oder eine Notif-
ication-Vorlage nutzen. Ein Template-System fiir ausgehende Standard-Antworten ist in
Planung.

Kein KI-basiertes Routing nach Inhalt. Die automatische Kategorisierung nutzt eine Key-
word-Klassifikation (Begriffe wie ,,Heizung”, ,Wasser”, ,Lirm” 10sen die jeweilige Katego-
rie aus). Ein semantisches Routing iiber Embedding-Modelle ist evaluiert, aber nicht im
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Produktivbetrieb — die DSGVO-Implikationen einer externen LLM-Pipeline bediirfen eige-
ner Bewertung.

Keine Mehrsprachigkeit der Triage. Aktuell ist die Klassifikation auf Deutsch optimiert.
Mails in anderen Sprachen werden in den Manuell-Triage-Queue geleitet.

Wo wir stehen

Anfrage-Management ist produktiv im Einsatz — die anfragen - und anfrage_nachrich-
ten -Tabellen, der Status-Flow, die Inline-Messaging-Oberfliche und die Realtime-Syn-
chronisation laufen stabil. Die Email-Triage ist produktiv mit Stammdaten-Matching, ma-
nuellem Triage-Queue und DMARC-Priifung — die Verscharfung der Header-Validierung
und das Auto-Reply-Templating sind die nachsten Ausbau-Stufen.

Wer aktuell mit 47 ungelesenen Mails am Montagmorgen kdmpft, hat einen klaren Pfad
vor sich: Email-Triage anschalten, Stammdaten-Pflege ernst nehmen, das Team auf Inline-
Messaging umgewohnen. Die Vierfach-Bearbeitungszeit der reinen Mail-Verwaltung wird
damit nicht halbiert, sondern auf einen Bruchteil reduziert.

Kontakt

Sie mochten Email-Triage und strukturiertes Anfrage-Management in IThrer Hausverwal-
tung evaluieren? Schreiben Sie uns an kontakt@immogenio.de — wir zeigen Ihnen die

Triage-Pipeline mit Thren eigenen Mail-Mustern in einer Live-Demo.
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