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Vorwort zur ersten Auflage

Die vorliegende erste Auflage der BARC Software-Evaluation E-Mail-Management
verdeutlicht die Bedeutung des strukturierten und gezielten Umgangs mit E-Mails
fur die Wettbewerbsfahigkeit von Unternehmen. Gesetzliche und vertragliche Be-
stimmungen verlangen eine klare Nachweisfiihrung und drohen mit empfindlichen
Sanktionen. Gleichzeitig beeinflussen das Verfassen, die Ablage und die Zusam-
menflihrung von E-Mails mit anderen Informationen im Unternehmen, wesentlich

seine Flexibilitat, Reaktionsgeschwindigkeit und die Qualitéat der Leistung.

E-Mails sind zum dominanten Kommunikationsmedium geworden - der GroBteil
des internen und externen Informationsaustausches innerhalb und zwischen Unter-
nehmen findet Giber E-Mails statt. Dabei konnen die Informationen in Betreff, Nach-
richtentext (Body) und Anhang (Attachment) verteilt sein, die Anwendungsfalle
erstrecken sich von Kenntnisnahmen, Informationsweiterleitung oder Abstimmung
bis zur Leistungserfillung. Das fiihrt dazu, dass die Mitarbeiter des Unternehmens
einen signifikanten Teil ihrer Arbeitszeit mit E-Mails verbringen. Ablage, Suche,
Weiterleitung, Beantwortung und Zuordnung der Nachrichten und Anhénge zu an-
deren Dokumenten, bestimmen die Arbeit in der modernen Wissensgesellschaft,
doch im Gegensatz zur klassischen Schriftgutverwaltung wird diese dezentral und

zumeist ohne klar definierte Strukturen vorgenommen.

Hier setzt die BARC Software-Evaluation E-Mail-Management an. Sie zeigt die
Méglichkeiten moderner Anwendungen zur Unterstiitzung bei der strukturierten
Verwaltung, Ablage und Bearbeitung von E-Mails auf. AuBerdem stellt sie detailliert
marktfithrende Lésungen vor und bewertet diese. Sie bietet eine Ubersicht (iber
Einsatzgebiete der Werkzeuge, Technologien und rechtliche Rahmenbedingungen
und hilft bei Anforderungsanalyse und Software-Auswahl, durch umfangreiche Be-

urteilungen anhand eines strukturierten Kriterienkatalogs.

Der Fokus wird auf unterschiedliche Bereiche gelegt, sowohl die Archivierung von
Inhalten (Nachweisbarkeit, Entlastung des E-Mail-Servers) und das Informations-
management (strukturierte Verwaltung der Inhalte und Verbindung mit anderen In-
formationsquellen) als auch das Response Management (Unterstiitzung bei Klassi-
fikation der Geschaftsvorfalle und der Beantwortung von Anfragen) werden unter-
sucht. Dazu wurden zwei Kriterienkataloge entwickelt, die auf einer gemeinsamen
Basis die spezifischen Anforderungen der beiden Einsatzgebiete, Archivierung und

Verwaltung einerseits und Response Management andererseits verdeutlichen. Es
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wurde darauf geachtet, E-Mails nicht isoliert zu sehen, sondern als Bestandteil

kundenorientierter Geschaftsprozesse und der betrieblichen Wissensbasis.

Das Autorenteam bedankt sich ausdriicklich bei allen Ansprechpartnern und Mit-
wirkenden der Software-Anbieter, insbesondere fiir die Bereitstellung der Software

sowie der Schulungsunterlagen.

Wirzburg, Mai 2008
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Markt und Tendenzen 1

1 Markt und Tendenzen

1.1

(-..)

Ausgangssituation

E-Mails werden viel und vor allem vielseitig eingesetzt, deshalb ist der Umgang mit
ihnen eine besondere Herausforderung. Die relevanten Informationen sind zumeist
verteilt in Anhange, der Nachricht selbst oder den Betreff und bei Antwortketten
missen oft mehrere Teilbereiche gelesen werden, um die Inhalte einordnen zu kén-
nen. E-Mails werden sehr unterschiedlich genutzt. Von der reinen Informationsver-
teilung zur Kenntnisnahme nimmt der Kommunikationscharakter immer weiter zu.
Dokumente werden ebenso wie Aufgaben und Termine verteilt, teilweise erfolgt
sogar eine komplette Vorgangsbearbeitung Gber E-Mails. Die Formen der Ge-
schaftsprozessunterstiitzung und die daraus resultierenden Anforderungen an den

Umgang mit E-Mails sind somit vielschichtig.

Nur bei einem sind sich alle Anwender und Administratoren einig: es gibt (zu) viele
E-Mails, die Verwaltung und Bearbeitung der darin enthaltenen Informationen ist
sehr zeitaufwendig. Bei der Entwicklung von Lésungen miissen verschiedene As-
pekte unterschieden werden: technische, prozessbezogene und organisatorische
Anforderungen, ebenso wie Nachweispflichten. Dazu existieren in vielen Unterneh-
men haufig entweder gar keine schriftlich fixierten Rahmenbedingungen oder aber
eine Vielzahl isolierter Richtlinien, die von den Mitarbeitern nicht ausreichend be-
achtet werden weil sie sich verweigern oder weil sie es aufgrund der so aufgebau-

ten Komplexitat, schlicht nicht kdnnen.

(-..)



2 Grundlagen des E-Mail-Managements

2 Grundlagen des E-Mail-Managements
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3 Rechtliche Rahmenbedingungen fir E-Mail-Management

Die Kommunikation via E-Mail steigt stetig an. Téaglich werden Milliarden von E-
Mails weltweit zwischen Unternehmen und Geschaftspartnern versendet. Es han-
delt sich zwar bei diesen Nachrichten nicht immer um Geschéftsbriefe, doch unter-
liegt ein groBer Teil der Kommunikation trotzdem bestimmten Aufbewahrungs-
pflichten des Gesetzgebers. Da es sich bei E-Mails um rein elektronisch erstellte
und verschickte Dokumente handelt, ware eine klassische Archivierung dieser
Nachrichten (in Papierform) betriebswirtschaftlich nicht sinnvoll und gesetzlich in
den meisten Fallen auch nicht mehr zuldssig. Zur Aufbewahrung der E-Mail-
Nachrichten werden Uberwiegend elektronische Archivsysteme eingesetzt. Die ge-
setzlichen Regelungen fiir den Umgang mit elektronischen Nachrichten sind in
Deutschland nicht in einem Gesetz geregelt. Verschiedene gesetzliche Bestimmun-

gen kommen zur Anwendung.

(...)



4 Auswahlprozess

4 Auswahlprozess

Die Auswahl eines geeigneten E-Mail-Management-Systems stellt einen mehrstufi-
gen Prozess dar (siehe Abbildung 1). Von der Definition der Anforderungen tber die
Vorauswahl, die Bewertung und die Entscheidung sollten alle Phasen durchlaufen
werden, bis es schlieBlich zur Umsetzung der Lésung in dem jeweiligen Unterneh-
men kommt. Der Erfolg der einzufiihrenden Software hangt stark von der Akzeptanz
der Benutzer ab. Deshalb sind deren Anforderungen unbedingt im Auswahlprozess

zu berticksichtigen.

/ Entscheidung \
Detailevaluation
Kosten, Zeiten, Prototyping, Anwender-Feedback
Grobanalyse
Funktionale und technische Bewertung
y Markteingrenzung \

Gewichtung der Anforderungen

Abbildung 1: Auswahlprozess

In den Fallen, in denen bekanntermaBen von diesem scheinbar starren und viel-
leicht ,altbackenen“ Vorgehenskonzept abgewichen wurde, werden in spateren
Phasen bestimmte Punkte fragmentarisch nachgeholt oder die versaumten Aufga-
ben tauchen im spéateren Projekt wieder auf und miissen dann (aufwandig) bearbei-

tet und gel6st werden.

(...)
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5 Bewertungskriterien

(-..)

5.1.1 Reporting

Wenn E-Mail-Management-Systeme zum Einsatz kommen, sollten die Vorgange,
die mit ihnen abgearbeitet werden, auch in verschiedene Richtungen auszuwerten
sein. Dies betrifft sowohl E-Mail-Archive als auch E-Mail-Response-Systeme. Der
Fokus der Auswertungen unterscheidet sich etwas, die zu Grunde liegende Idee ist

jedoch identisch.

Im Falle eines Archivsystems ist es von entscheidender Bedeutung, Gber den Aus-
lastungsgrad des Systems informiert zu sein. Ebenso sind Informationen (iber
Zugriffsgeschwindigkeit, Dauer der Mailverarbeitung oder Status der angeschlos-
senen Speichermedien entscheidende Faktoren, um ein Archivsystem wirtschaftlich

zu betreiben.

Auch bei den Response-Systemen sind Auswertungen Uber einzelne Anwender,
Anwendergruppen und Kapazitaten von hoher Bedeutung fiir einen reibungslosen
Ablauf der E-Mail-Kommunikation. Eine Echtzeit-Reporting-Komponente kann den
Systemverantwortlichen einen guten Uberblick geben und bei Entscheidungen un-
terstiitzend mitwirken. Letztendlich sollten die unterschiedlichen Berichte grafisch
visualisiert werden kénnen, um ein besseres Verstandnis der Daten zu erreichen.
Ein Dateiexport der Reportingdaten ist nitzlich, um weitere Auswertungen und eine

Verarbeitung der Daten in Tabellenkalkulationsprogrammen durchfihren zu kénnen.

(-..)
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6 Beispiel einer Produktbewertung

(-..)

6.1.1 GFT inboxx GmbH (inboxx)

Die GFT inboxx GmbH bietet mit dem Produkt inboxx eine E-Mail-
Archivierungslésung fir Microsoft Exchange, IBM Lotus Notes uns Novell Group-

Wise an.

(-..)

inboxx ermdglicht eine serverseitige und eine clientseitige Archivierung von E-Mails.
Auf Clientseite ist eine manuelle Archivierung durch die Anwender sowie der Auf-
bau einer Ordnerstruktur mit hinterlegten Archivierungsregeln méglich. Serverseitig
zeichnet sich inboxx durch eine groB3e Vielfalt an einstellbaren Archivierungsoptio-
nen aus. Regeln zur Archivierung sind individuell konfigurierbar, bestimmte Ordner
kénnen archiviert werden, es kénnen nur bestimmte E-Mailboxen gezielt ausge-
wahlt werden und eine Archivierung des kompletten E-Mail-Volumens ist serversei-
tig mdglich. inboxx arbeitet in Microsoft Exchange, IBM Lous Domino und Novell

GroupWise Umgebungen.

Das inboxx System indexiert archivierte E-Mails mit Informationen aus dem E-Mail-
Header und aus dem E-Mail-Body. Die Nachrichten werden im Originalformat abge-
legt und kénnen komprimiert werden. Hervorzuheben ist die Funktion bereits vor-
handene, manuell angelegte E-Mail-Archivdateien (zum Beispiel PST) auszulesen

und diese in das inboxx System zu lberfiihren.



GFT inboxx GmbH (inboxx)

Archivierungsoptionen

Indexierung

Speicherverwaltung

100,0%
9

Archivierung Novell

Archivierung Microsoft

Archivierung IBM

E GFT inboxx

(..

)

Abbildung 2: GFT inboxx: Kiviatgraph zum Thema E-Mail-Archivierung
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ITyX Solutions AG (Mediatrix)

Die ITyX Solutions AG ist mit Mediatrix ein Software-Anbieter, der sich auf die Be-
reiche E-Mail-Response-Management und Kundenkommunikation spezialisiert. E-
Mail-Archivierung liegt jedoch nicht im Fokus des Systems. Deshalb wurde im Be-
reich der E-Mail-Archivierung keine Bewertung vorgenommen und auch kein Kivi-

tagraph erstellt.

Im Bereich der E-Mail-Analyse und -Weiterleitung besticht das System durch die
Untersuchung von E-Mails und anschlieBende Klassifikation. Die Inhalte der Nach-
richten werden ausgewertet und es erfolgt ein eigenschaftsbasiertes Routing zu
den verantwortlichen Sachbearbeitern. Im Beantwortungsprozess wird der Anwen-
der durch Einbeziehung der enthaltenen Wissensdatenbanken unterstiitzt und Es-
kalationsstufen sorgen fiir Warnungen, falls der definierte Servicelevel abzulaufen
droht.

ITyX Mediatrix ist ein lernfahiges System, das liber Referenzen kontinuierlich trai-
niert werden kann. Ergédnzend kénnen Methoden der kiinstlichen Intelligenz zum
Einsatz kommen. Verschiedene MaBnahmen zur Qualitatssicherung und eine Moni-
toring-Komponente sorgen dafiir, dass bei den von den Anwendern erstellten E-

Mails, durchgangig ein hohes qualitatives Niveau erreicht werden kann.

(...)

E-Mailanalyse und Weiterleitung
100,0%

Multichannel-Funtionen E-Mail-Beantwortung

Qualitdtsmanagement Wissensmanagement

Abbildung 3: ITyX: Kiviatgraph zum Thema E-Mail-Response-Managementt
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7 Beispiel: Teile von verschiedenen Produktbeschreibungen

7.1

7111

(...)

GFT inboxx GmbH (GFT inboxx)
(...)

Archivierung Microsoft

Die Archivierung von E-Mails mit inboxx kann serverseitig und clientseitig angesto-
Ben werden. Im Fall der serverseitigen Archivierung mit Microsoft Exchange werden
Regeln zur Archivierung eingesetzt. Diese kdnnen unterschiedliche Auspragungen
haben. Eine Archivierung ist z. B. in regelmaBigen Zeitintervallen, nach Postfach-
gréBe oder nach bestimmten Absendern mdglich. Zusatzlich lassen sich Uber die

Administration von inboxx individuelle Regeln erstellen und einsetzen.

Die Nachrichten und ihre Dateianhdnge werden bei der Archivierung getrennt ge-
speichert, sind jedoch lber eine Datenbank miteinander verknipft, damit eine Zu-
ordnung von Anhang und E-Mail dauerhaft méglich ist. Wenn eine E-Mail in inboxx
archiviert wird, dann wird die E-Mail im Client (Outlook) durch einen Referenzlink
ersetzt, welcher dann auf die E-Mail im Archiv verweist. Dadurch wird der Ex-
change-Server deutlich entlastet, da der eingesetzte Link nur minimalen Speicher-
bedarf bendtigt. Die gesamte serverseitige Archivierungsstrategie ist mit inboxx

zentral konfigurierbar.

Clientseitig ist mit inboxx eine komplett manuelle Archivierung ebenfalls méglich.
Der Anwender kann fir jede einzelne E-Mail entscheiden, ob diese archiviert wer-
den soll. Eine Archivierung lasst sich jedoch auch lber eine Ordnerstruktur abbil-
den. Dabei werden dann E-Mails in bestimmten, fiir die Archivierung vorgesehenen
Ordnern in regelmaBig einstellbaren Intervallen in das inboxx-Archiv verschoben.
Jeder E-Mail kann der Anwender eine Aufbewahrungsperiode zuweisen. Dies ist
insbesondere bei Nachrichten mit steuerrechtlicher Relevanz erforderlich. Der Refe-
renzlink, welcher im Client verbleibt, kann nach einer bestimmten, frei einstellbaren

Zeitspanne aus dem Postfach automatisch geléscht werden.

Das GFT inboxx-Archiv bietet standardméaBig voreingestellte Archivierungsmodi an,

die sich folgendermaBen gestalten:

e Compliance Journaling Mode:



Alle ein- und ausgehenden E-Mails werden vor der Zustellung komplett ins Ar-

chivsystem Ubertragen.
¢ Mailbox Mode:

Es werden nur E-Mails aus bestimmten Mailboxen archiviert.
e Condition Mode:

Hier erfolgt eine regelbasierte Archivierung (z. B. Alter, Gr6Be, Absender, Emp-

fange etc.) der E-Mails.
e Folder Mode:

In diesem Modus werden nur E-Mails ins Archiv (bertragen, die sich in be-
stimmten Ordnern befinden. Es kénnen damit auch gezielt Ordner definiert

werden, deren Inhalte nicht archiviert werden (z. B. fiir private E-Mails).
e Manual Mode:
Die Archivierung erfolgt vollstdndig manuell durch den Anwender.

Diese vorkonfigurierten Szenarien erméglichen bei der Implementierung des in-
boxx-Systems ein schnelleres Vorgehen. Samtliche Modi sind benutzerspezifisch

konfigurierbar und individuell kombinierbar.

(...)
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ITyX Solutions AG (Mediatrix)

(...)

7.1.2.1 E-Mail-Analyse und -Weiterleitung

Mit Mediatrix ist es grundsatzlich méglich, E-Mails an Hand zweier Methoden zu
analysieren und dann zur Bearbeitung weiterzuleiten. Die erste Option ist eine Ana-
lyse mit der PTME. Dieses selbstlernende System ordnet mittels einer semanti-
schen Analyse E-Mails automatisch einem Teilprojekt zu. Bei Systemeinfiihrung
lernt die PTME aus dem Verhalten der Agenten, welche in dieser Phase des Pro-
jekts die E-Mails noch manuell zuordnen. Nach Erreichen einer bestimmten Treffer-
genauigkeit oder nach Verarbeitung einer gewissen Anzahl an E-Mails, Gbernimmt

die PTME das Analysieren und Verteilen der eingehenden E-Mails.

Als zweite Option ist eine Analyse und Weiterleitung der E-Mails an Hand vorher
definierter Filterregeln mdglich. Dabei sucht das System in der Absender- oder
Zieladresse, dem Betreff oder im Inhalt der E-Mail nach bestimmten Ausdriicken.
Wird ein Ausdruck, der mit einer bestimmten Filterregel verbunden ist, gefunden,
andern sich zuerst der Status und die Prioritat der E-Mail und anschlieBend wird die
Nachricht einem Teilprojekt zugeordnet. Mediatrix erlaubt es dem Anwender zu-
dem, eine Filterreihenfolge anzugeben. Dabei ist zu beachten, dass prazise formu-

lierte Filter immer vor allgemeinen Filtern aufgelistet werden sollten.

(...)
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Abbildung 4: ITyX: Filtereinstellung

(...)

Bei der Weiterleitung zu bearbeitender E-Mails unterscheidet das Mediatrix System
die ,,Mail-Inbox-Funktion“ und den ,,Operator-Modus“. Im ,,Operator-Modus*“ wird
dem Agenten eine bestimmte Anzahl an E-Mails in den Arbeitsbereich geladen, die

dann abzuarbeiten sind.

(...)

Die ,Mail-Inbox-Funktion“ dagegen ist eine Berechtigung, die explizit vergeben
werden muss. In diesem Modus hat der Bearbeiter die Mdglichkeit, sich E-Mails zur
Bearbeitung auszusuchen und erhélt gleichzeitig einen Einblick in alle E-Mails, die
sich im System befinden. Uber Filter wie Status (Erledigt, Wiedervorlage, etc.), E-
Mail-Adresse und Datum kann die Gesamtheit der E-Mails so sortiert werden, dass
nur diejenigen angezeigt werden, die der Bearbeiter als relevant empfindet. Eine
zusétzliche Browserfunktion gibt einen Uberblick (iber den Teilprojektbaum und
dariiber, wie viele E-Mails sich je nach Filtereinstellungen, in den einzelnen Ordnern

befinden.
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Abbildung 5: ITyX: Arbeitsbereich im Mail Inbox Modus



Abklrzungsverzeichnis

Abkurzungsverzeichnis

ACD
ACL
AG
AktG
AO
API
ASP
BARC
BDSG
BGB
BMF
BMP
bzw.
CAS
Cl
CRM
CSS
Csv
d. h.
DMS
DRT
DTD
DVD
ECM
etc.
EUHG

ERMS
ERP
FAQ
FTP

GB
GDPdU
GenG
GmbH
GmbHG
GoB

Automatic Call Dirstibution

Access Control List
Aktiengesellschaft

Aktiengesetz

Abgabenordnung

Application Programming Interface
Application Service Provider
Business Application Research Center
Bundesdatenschutzgesetz
Birgerliches Gesetzbuch
Bundesministerium der Finanzen
(Windows-)Bitmap
beziehungsweise

Content Adressed Storage

Coded Information

Customer Relationship Management
Cascading Stylesheet

Character Separated Values

das heif3t
Dokumentenmanagementsystem
Document Related Technology
Document Type Definition

Digital Versatile Disk

Enterprise Content Management
et cetera

Gesetz Uber elektronische Handelsregister und Genossenschaftsregister sowie das
Unternehmensregister

E-Mail-Response-Management-System

Enterprise Resource Planning

Frequently Asked Questions

File Transfer Protocol

Gigabyte

Grundsatze zum Datenzugriff und zur Prifbarkeit digitaler Unterlagen
Genossenschaftsgesetz

Gesellschaft mit beschrankter Haftung

Gesetz betreffend die Gesellschaften mit beschrankter Haftung

Grundsatze ordnungsmaRiger Buchfiihrung
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412 Abklrzungsverzeichnis

GoBS Grundsatze ordnungsmaRiger DV-gestiitzter Buchfiihrungssysteme
GoDbV Grundsatze ordnungsmaRiger Datenverarbeitung
GUI Graphical User Interface (grafische Benutzeroberflache)
HGB Handelsgesetzbuch

HSM Hierarchisches Speichermanagement

HTML HyperText Markup Language

HTTP Hypertext Transfer Protocol

1S Internet Information Services

IMAP Internet Message Access Protocol

IT Informationstechnologie

i. V.m. in Verbindung mit

J2EE Java 2 Enterprise Edition

JDBC Java Database Connectivity

JKomG Justizkkommunikationsgesetz

JPEG Joint Photographic Experts Group

k. A. keine Angabe

LDAP Lightweight Directory Access Protocol

MAPI Messaging Application Programming Interface
MMC Microsoft Management Console

MO Magneto-Optical-Disc

MS Microsoft

NAS Network Attached Storage

OCR Optical Character Recognition

OWA Outlook Web Acces

ODMA Open Document Management API

OLE Object Linking and Embedding

PDF Portable Document Format

PIN Personliche Identifikationsnummer

PST Personal Storage

PTME Power Text Mining Engine

RAID Redundant Array of Independent Disks

RegTP Regulierungsbehorde fir Telekommunikation und Post
RPC Remote Procedure Call

SaaS Software as a Service

SAN Storage Area Network

SigG Signaturgesetz

SMS Short Message Service

SMTP Simple Mail Transfer Protocol

SOA Service Orientated Architecture

TDDSG Teledienstdatenschutzgesetz
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TDG Teledienstgesetz

TIFF Tagged Image File Format
TK-Anlagen Telekommunikationsanlagen
TKG Telekommunikationsgesetz

SQL Structured Query Language
uboO Ultra Density Optical

vgl. vergleiche

VOI Verband Organisations- und Informationssysteme e. V.
VolP Voice over IP (Internet-Telefonie)
VPN Virtual Private Network

WCM Web Content Management
WORM Write Once Read Many.

XML eXtensible Markup Language
XSL eXtensible Stylesheet Language
XSLT XSL-Transformation

z. B. zum Beispiel

ZPO Zivilprozessordnung
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