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Gesetzliche Vorschriften machen professionelle E-Mail-Verwaltung notwendig

E-Mail-Management — mu: e

Last oder Chance?

Systeme fiir E-Mail-Management
bieten die Moglichkeit, effizient
und gesetzeskonform mit E-Mails
umzugehen. Die Verwaltung der
elektronischen Post kann dadurch
deutlich erleichtert werden.

Die tagll(:he Flut ein- und aus-
gehender E-Mails ist in vielen Unterneh-
men zu einem enormen Problem geworden
und ein Riickgang des E-Mail-Volumens ist
bisher nicht in Sicht. Aufgrund der Masse an
E-Mails verlieren die Anwender die Uber-
sicht iiber Informationen und Aufgaben, die
Performance-Probleme der E-Mail-Server
nehmen bedrohliche Ausmalle an. Gleich-
zeitig ist der intelligente Umgang mit den
enthaltenen Inhalten ein wichtiger Wettbe-
werbsfaktor, da E-Mails als Kommunikati-
onsmedium einerseits und als Transportme-
dium fiir angehiingte Dateien andererseits
einen immer hoheren Stellenwert einneh-
men. Ferner existiert eine grofle Anzahl
von rechtlichen Bestimmungen, welche den
Umgang mit E-Mails immer stiirker beein-
flussen.

Software fiir E-Mail-Management erleich-
tert die Verwaltung der elektronischen Post
kann deutlich. Es lassen sich zwei Arten von

E-Mail-Management-Systemen zu unter-
scheiden: E-Mail-Archivsysteme steuern die
Aufbewahrung von Nachrichten inklusive
Dateianhiingen und E-Mail-Response-Ma-
nagement-Systeme unterstiitzen den An-
wender bei der Beantwortung von E-Mails.

Archivierung und Verwaltung
Die Archivierung von E-Mails ist notwen-
dig, um Speicherproblemen zu entgehen.
Posteingangsfiicher der E-Mail-Server ge-
raten relativ schnell an ihre Grenzen, vor
allem, wenn den E-Mails Dateianhiinge
beigefiigt werden. Durch den Einsatz von
E-Mail-Management-Systemen werden
die Informationen in Archive iibertragen
und stehen dort fiir Recherchen zur Verfii-
gung. Hierbei kann definiert werden, ob die
gesamte E-Mail oder Teilbereiche (Body,
Attachements) abgelegt werden, welche
Kopfdaten fiir eine Indexierung und spiitere
Suche zur Verfiigung stehen, eventuell er-
giinzt um Volltextinformationen, und ob die
Dateien im Originalformat oder — zusiitzlich
— als Rendition (zum Beispiel PDF oder
TIFF) abgelegt werden.
E-Mail-Management-Systeme unterschei-
den sich zudem von reinen Archivierungs-
systemen insofern, dass diese zusiitzliche
Funktionen wie eine Integration in Fremd-
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Eine neue BARC Software-Evaluation
zum Thema E-Mail-Management
erscheint im April 2008.

systeme, fiir Customer Relationship Ma-
nagemnet (CRM), Enterprise Resource
Planning (ERP) oder Workflow unterstiitzen
und somit dem Anwender erweiterte Mog-
lichkeiten einriumen, E-Mails in unterneh-
mensweite Prozesse einzubinden.

In Bezug auf die Strategie der Archivierung
sind zwei grundlegende Ansitze zu unter-
scheiden. Eine Variante ist die serverseitige
Archivierung. Verfolgt man diesen Ansatz,
werden im Allgemeinen alle E-Mails direkt
nach ihrem Eingang auf dem E-Mail-Server
in das Archivsystem iibertragen. Damit wird
sichergestellt, dass alle Nachrichten mani-
pulationsfrei in das Archivsystem iibertra-
gen werden. Das Archivsystem selbst muss
iiber Sicherheitseinrichtungen verfiigen,
um auch spiteren Manipulationen entge-
genzuwirken.

Ublicherweise werden bei der serverseitigen
Archivierung die E-Mails aus dem produkti-
ven E-Mail-System entfernt und der Zugriff
erfolgt iiber eine Referenz direkt auf das
Archiv. Die Recherche wird ebenfalls direkt
iiber das Archiv abgewickelt.

Die zweite Variante ist die clientseitige
Archivierung. Hier steuert der Anwender
selbst, welche E-Mails archiviert werden
und welche nicht. Dies geschieht meist
entweder direkt iiber einen Speicherbefehl
oder indirekt indem der Nutzer sie zum Bei-
spiel in bestimmte zur Archivierung vorge-
sehene Ordner verschiebt. Die clientseitige
Archivierung bietet dem Anwender zwar ein
hohes Maf} an Flexibilitiit, jedoch ist die Ge-
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fahr gegeben, wichtige E-Mails versehent-
lich nicht zu archivieren.

Fiir welche Archivierungsstrategie sich Un-
ternehmen entscheiden, hiingt von deren
individuellen Priiferenzen ab. Wird der Ein-
haltung von Compliance-Anforderungen
und einer damit einhergehenden rechtssi-
cheren Archivierung ein hoher Wert zuge-
rechnet, dann ist die serverseitige Variante
zu empfehlen.

Art der Nutzung bestimmt
Rechtslage und Archivierung

Ein wichtiger Aspekt bei der serverseitigen
E-Mail-Archivierung ist die Diskussion der
geschiiftlichen und privaten Nutzung von
E-Mail-Accounts in Unternehmen. Wird
eine serverseitige Archivierungsstrategie
gewiihlt, entsteht ein Konflikt mit der Te-
Gestat-
tet ein Arbeitgeber keine private Nutzung

lekommunikationsgesetzgebung.

von E-Mail und Internet, dann kénnen die
Datenschutzbestimmungen des Teledienst-
gesetztes nicht angewandt werden und der
Arbeitgeber ist befugt simtliche E-Mails vor
der Zustellung an die Mitarbeiter zu archi-
vieren.

Wird die private Nutzung von E-Mails im
Unternehmen jedoch gestattet, veriindert
sich die Rechtslage grundlegend. Der Ar-
beitgeber ist laut Telekommunikationsge-
setzgebung Anbieter von Telekommunika-
tionsdiensten, was dann zur Folge hat, dass
die Uberwachung des E-Mail-Verkehrs und
dessen Inhalte nicht mehr zulissig ist.
Aufgrund der schwierigen Sachlage ist eine
generelle Handlungsempfehlung, was die
Nutzung von E-Mail-Diensten im Unter-
nehmen angeht, nicht pauschal maglich. Es
erscheint jedoch sinnvoll, keine technische
Trennung von privater und geschiiftlicher
Nutzung vorzunehmen, sondern durch
die private Nutzung entstandene Daten in
die dienstlichen Daten mit einzubeziehen.
Dariiber sind entsprechende Dienst- bzw.
Betriebsvereinbarungen zu treffen, die den
Anwender davon in Kenntnis setzen, dass
die private Nutzung Kontrollmanahmen
unterliegt.

Nachweis- und Formpflichten

Als rechtliche Vorschriften fiir den Umgang
mit E-Mails sind in erster Linie das Han-
delsgesetzbuch und die Abgabenordnung
zu nennen, welche die grundsitzlichen Auf-
bewahrungspflichten aus handels- und steu-
errechtlicher Sicht regeln. Hinzu kommen
Verordnungen, welche den Umgang mit
digitalen Daten konkretisieren. Die Grund-
siitze zum Datenzugriff und zur Priifbarkeit
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digitaler Unterlagen (GDPdU) sowie die
Grundsiitze ordnungsmiiiger datenverar-
beitungsgestiitzter
(GoBS) regeln die wesentlichen Anforde-
rungen an ein elektronisches Archiv.

Buchfiihrungssysteme

Hinzu kommt, dass durch das Gesetz iiber
elektronische Handelsregister und Genos-
senschaftsregister sowie das Unternehmens-
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register (EHUG) festgelegt wird, dass fiir E-
Mails dieselben Pflichtangaben gelten wie fiir
Geschiiftsbriefe. Das stirkt die Bedeutung
geschiiftlicher E-Mails als Handelsbrief, so
dass sie deren Archivierungsvorschriften
unterliegen, was eine Aufbewahrungsdauer
von mindestens sechs Jahren mit sich bringt.
Eine liickenlose, unverinderbare elektroni-
sche Archivierung von E-Mails ist unter Be-
riicksichtung rechtlicher Aspekte ein immer
wichtigeres Thema fiir die IT-Verantwortli-
chen in Unternehmen.

E-Mail-Response-Management
Systeme fiir E-Mail-Response-Management
sollen den Anwender bei der Beantwortung
von E-Mails unterstiitzen und Hilfestellun-
gen anbieten. Die Verarbeitung eingehender
Nachrichten kann beschleunigt und deren
Qualitiit erhoht werden. Die wesentlichen
Anforderungen an ein E-Mail-Response-Sy-
stem sind die Auswertung der Nachrichten,
das eigenschaftsbasierte Routing, aktive Un-
terstiitzung der Anwender im Bearbeitungs-
prozess und das Wissensmanagement.
Eingehende E-Mails werden durch E-Mail-
Response-Management-Systeme inhaltsbe-
zogen analysiert und ausgewertet. Dadurch
kinnen dem Anwender beim Offnen einer
E-Mail bereits Textbausteine vorgeschlagen
werden, die lediglich noch iibernommen
werden miissen. Der Bearbeitungsprozess
wird erheblich verkiirzt, Antworten kénnen
auch vollstindig automatisch erstellt und
versendet werden.

Viele Systeme bieten zusiitzlich noch wei-
tere Werkzeuge an, die den Prozess der
E-Mail-Beantwortung unterstiitzen. Funk-
tionen zur Wiedervorlage, Riickfrage an Ex-
perten, Rechtschreibpriifung und Eskala-
tionspriventionsmechanismen vereinfachen
den Umgang mit dem zahlreichen E-Mail-
Anfragen erheblich.

E-Mail-Management-Systeme

erfiillen viele Anforderungen

E-Mail-Management-Systeme sind in Un-
ternehmen vielseitig einsetzbar. Ob sie zur
Bearbeitungsunterstiitzung im Beantwor-
tungsprozess oder als Archivablage einge-
setzt werden, hiingt immer von den jeweili-
gen Anforderungen ab. Fiir den Anwender
ist es deshalb wichtig, sich vor der Entschei-
dung fiir ein E-Mail-Management-System
iiber seine individuellen Anforderungen und
Ziele Klar zu werden. Eine Hilfestellung bei
der Softwareauswahl gibt eine neue BARC-
Software-Evaluation E-Mail-Management,
die im ersten Halbjahr 2008 erscheinen
wird. 4
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