KOMPAKT
b Transparenz schaffen mit

einem zentralen E-Mail-Archiv
» Weniger ist oft mehr — das gilt
auch fiir Mail-Server
) Gesetz fordert die Archivierung
geschiftsrelevanter E-Mails

E-Mails haben die geschaftliche Kommunikation grundlegend verandert. Taglich verschicken Anwen-
der auf der ganzen Welt schitzungsweise 20 Milliarden elektronische Nachrichten. Die Schatten-
seite: In den Unternehmen laufen die Postficher uber. Das macht Anwendern, Administratoren und
der Chefetage gleichermaBen zu schaffen. E-Mail-Management schafft Abhilfe.

S('h(m wieder 100 E-Mails im
Postfach, dabei war ich nur ei-

nen Tag weg!* Tolale Infor-
malionsiiberlastung: Ein Problem,
das Vielen aus dem Berufsalltag
bekannt sein diirfte. Einerseits ist
die unschlagbar schnelle elekironi-
sche Post aus der heutigen Arbeils-
welt nicht mehr wegzudenken. An-
E-Mail-

Unternehmen

dererseits wachsen die

Massen den tiber
den Kopl.

Wolfgang Erny, Managing Direc-
tor bei BASF IT Services, einem
Unternehmen der BASF-Gruppe,
kann ein Lied davon singen: ,,Es ist
nicht nur die tigliche Nachrichten-
flut, die zu einer immer massive-
ren Verstopfung der Eingangs-
briefkisten fiithrt. Vor allem durch
E-Mails
stofien die Messaging-Server zu-

die Aufbewahrung der

nehmend an ihre Kapazititsgren-
zen. Da heute umfangreiche Pow-
erPoint-Dateien, Excel-Sheets, Bil-

der und sogar ganze Videoclips als

Anhiinge keine Seltenheit mehr
sind, werden dafiir erhebliche

Speicherkapazititen bendtigt.”
Deshalb entschloss sich das Un-

ternehmen zum Befreiungsschlag.

28 Millionen E-Mail-Dokumente,

deren Datenmenge von rund 2700

28

Gigabyte einem Stapel mit 540
Spielfilm-DVDs entspricht, wurden
im Rahmen einer koordinierten
Aktion europaweit von den Messa-
BASF-Gruppe
geloscht. Im Vorfeld wurden alle

ging-Servern der

Lotus-Notes-Anwender in Europa -

das sind mehrere Zehntausend
BASF-Mitarbeiter - tiber die neuen
Funktionen ihrer Mailbox infor-
miert. Anschliefend konnten sie
kennzeichnen, wie und wie lange
Lotus-

sie ihre Dokumente im

Notes-System archivieren wollen.

2700 Gigabyte geloscht

Die von BASF IT Services ent-
wickelte Losung umfasste drei
Schritte: die Einfithrung neuer Ar-
chivierungs-Funktionen in der

Mailbox, das Auslagern von

E-Mail-Anhédngen auf ein Kosten-
giinstigeres Speichermedium und
das Loschen wvon iiberfliissigen
E-Mail-Dokumenten. Der Kraftakt
hat sich gelohnt: Das verbesserte
E-Mail-Management  ermoglicht

nach Angaben des Chemiekon-
zerns eine monatliche Kostenein-
sparung von insgesamt mehreren
Hunderttausend Euro.

Damit die neuen Funklionen
tatséichlich genutzt werden, ist die
aktive Mitarbeit der Anwender

allerdings  unerlisslich,  betont
Wolfgang Erny. ,Die Basis dafiir
schafft eine verbindliche E-Mail-
Management-Policy im Unterneh-
men, in deren Rahmen auch die
Archivierung der Nachrichten ent-
sprechend der Wichtigkeil der In-

formationen geregelt wird.”

E-Mail-Check

Ein E-Mail-Audit, das speziell auf Unternehmen mit Lotus Domino Servern ab-
gestimmt ist, bietet Group Technologies an. Damit lasst sich die aktuelle
E-Mail-Kommunikation erfassen, analysieren und bewerten. Innerhalb weniger
Tage erhalten Teilnehmer des Audits aussagekriftige Reports tiber ihre Situati-
on in puncto Sicherheit und Effizienz von E-Mails und das daraus ableitbare Op-
timierungspotenzial, verspricht Group Technologies. Insbesondere dokumentie-
re das Audit, wie viele E-Mails welcher Art das Unternehmen durchlaufen, wel-
che Ressourcen belastet oder verbraucht werden, an welchen Stellen der Ver-
lust sensibler Daten droht und wo E-Mail-Richtlinien nicht eingehalten werden.
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Wissen teilen

In vielen Unternehmen sieht die
Realitit jedoch anders aus. So ver-
sucht der Administrator hiufig, das
Dilemma durch die Einfithrung
von Postfachobergrenzen fir die
Anwender in den Griff zu bekom-
men. Diese Notlosung schalft aber
mehr Probleme, als sie beseitigt.
Denn nun miissen die Anwender -
hidufig unter Zeitdruck -~ E-Mails
manuell loschen. Die Folge: Die
Produktivitit der Mitarbeiter sinkt,
dadurch entstehen Kosten in be-
triachtlicher Hohe.

Die Einfiihrung eines einheitli-
chen Ablagesystems flir E-Mails
bietet einen Ausweg aus dieser
Zwickmiihle. Mit der COI-Lisung
BusinessArchive fiir MS Erchange
oder fiir Lotus Notes beispielsweise
kann der Mitarbeiter seine wichti-
gen E-Mail-Nachrichten automa-

tisch archivieren. Er defliniert, ob
E-Mails einzeln oder mit Anhang,
ab einer bestimmien Grofie oder
zu einem bestimmten Zeilpunkt
archiviert werden sollen. Danach
bleibt nur noch eine sogenannte
Referenz  im  Mail-Programm
zuriick.

Ein kleines Symbol weist dann
darauf hin, dass das Elemenl be-
reils archiviert wurde. Der Milar-
beiter sieht diese Referenz jedoch
weilerhin wie eine normale Nach-
richt. Sobald die E-Mail oder das
enthaltene Attachment wieder
bendtiglt wird, kann die Nachricht
per Klick erneut gedffnet und in
der gewohnten Ansicht bereitge-
stellt werden. Diese Losung spart
nicht nur Speicherplatz, argumen-
tiert COL Die abgeleglen Informa-
lionen sind dariiber hinaus zentral
fiir jeden zuginglich.

DOKUMENTENMANAGEMENT

Auch die E-Mail-Management-
Lisung von Interwoven (diese un-
terstiitzt Microsoft Outlook, Novell
Groupwise und neuerdings auch
Lotus Notes) leglt E-Mails und Do-
kumente nicht isoliert voneinander
in unterschiedlichen Repositories
ab. Mittels Metadaten wie Projekl-
name, Datum, Betreff, Empfinger,
Absender oder Kunde kinnen sie
automatisch — mileinander  ver-
kniipft und so wieder gefunden
werden. Indem E-Mails und Doku-
mente nicht mehr unkontrolliert in
den Postfichern und Archiven der
Mitarbeiter verschwinden, entsteht
ein zentrales Verzeichnis iiber die
gesamle Korrespondenz inklusive
gescannter Dokumente zu einem
Sachverhalt, verspricht Interwo-
ven. Die Liosung - sie besteht aus
einem E-Mail-Management-Modul
WorkSite

und dem [Inlerwoven



W DOKUMENTENMANAGEMENT

Communication Server — wird der-
zeil beispielsweise bei Freshfields
Bruckhaus Deringer, einer der
grifiten Anwaltskanzleien der Welt,
implementiert.

Mit  der Lisung
MailArchive von GFT

gies schlieBlich lassen sich [lexible

Technolo-

Archivierungsregeln einstellen aus
Kriterien wie Alter, GroBe oder
Empfingerzahl der E-Mails. Bei
der Archivierung von Attachments
wird ein ,ewiges® Single-Instance-
Verfahren angewandt. Das bewirkt,
dass von jedem Anhang nur ein Ex-
emplar im Archiv vorgehalten wird,
auch wenn bereils archivierte
E-Mails noch einmal an neue Emp-

finger weilergeleitel werden.

Konsolidierung von

Mail-Servern

Die zunehmende Kom-
munikation per E-Mail hat
in den Unternehmen auch
zu einer ausufernden Mail-
Server-Infrastruktur  ge-

fiithrt. Die Verwaltung die-
ser Systeme, regelmébiges
Backup oder Bedienung
per Fernwartung gehdiren
zum tiglichen Geschilt
des Administrators. Der
Aufwand dafiir steigt aller-
dings proportional zur Anzahl der
eingesetzien Server — die Ausgaben
fiir die Betreuung erreichen damit
schnell grolie Ausmalie.

Zudem sind Leistungs-
schwiichen oder Ausfallzeiten kei-
ne Seltenheit, die wirtschaftlichen
Folgen oft schmerzhaft. Denn die
elektronische Post ist in den meis-
ten Unternehmen lingst eine ge-
schiftskritische Anwendung - der
Ausfall des E-Mail-Dienstes wirkt
sich also negaliv aul die Prozesse
aus und kann den wirtschaftlichen
Erfolg unmittelbar beeinflussen.

Als Kurzfristiges Bollwerk gegen
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die Informationsflut richten einzel-
ne Abteilungen oder Arbeitsgrup-
pen héaufig ihre eigenen Daleiser-
ver ein. Dies list zwar die unmit-
telbaren Speicherprobleme, bedeu-
tet aber gleichzeilig, dass die IT-
Abteilungen den Uberblick iiber
die Standorte der unternehmens-
weil eingesetzten Server verlieren.
Und das erschwert eine effektive
Verwallung.

Eine Lisung zur Konsolidierung
der Mail-Server und Speicher bie-
tet Fujitsu Siemens Computers
an. Mil easyXchange kann neben
der Kostenstruktur auch die Hand-
habung und Verfiighbarkeit der

Mail-Server verbessert werden,
verspricht das Unternehmen. In ei-

ner konsolidierten

Umgebung

kénnten Informationen effizient
repliziert und zwischen unter-
schiedlichen Standorten Kopiert

oder verschoben werden. Zudem
sei die Zentralisierung der Dalen
und der zugehorigen Managem-
entfunktionen ein Beitrag zu ei-
nem verbesserten Risikomanage-
ment. ,Fujitsu Siemens selbst hat
mit der Konsolidierung der Mail-

server-Infrastruktur von 38 aufl

zwei Standorte rund 30 Prozent
Kosteneinsparungen erzielt, be-
richtet Dieter Herzog, Executive
Vice President Enterprise Products

bei Fujitsu Siemens.
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Achtung Paragraphen

Ein wichtiger Aspekl beim Spei-
chern und Aufbewahren von E-
Mails ist auch die Beachltung ge-
setzlicher Vorschrifien. So miissen
E-Mails, die rechtlich als Handels-
oder Geschiiftsbrief gelten, mindes-
tens fiinf Jahre archiviert werden.
Nicht alle Mitarbeiter kennen diese
Regelungen. Oft loschen sie E-
Mails, die gesetzlichen Aufbewah-
rungspflichten unterliegen oder die
aus betrieblichen Grimden aufbe-
wahrt werden miissten — mit mogli-
cherweise schwerwiegenden Kon-
sequenzen. Eine verlorene ge-
schiiftsrelevante E-Mail kann im
Fall eines Rechtsstreits oder einer
Finanzpriifung unter Umstinden

verheerende Auswirkungen haben.

Denn k-Mails
sind  eleklroni-
sche  Erkldarun-

gen und  damit

auch rechtsver-
bindlich und ge-
schiflsrelevant.
LSVerstilie  ge-
gen die handels-
rechtliche Aufbe-

wahrungspllicht

kionnen dann,
wenn  dadurch
die Ubersicht

iitber den Vermogensstand des Un-
ternehmens erschwert wird, mit
Freiheitsstrafe bis zu zwei Jahren
oder mit Geldstrafe geahndet wer-
den®, warnt Dr. jur. Jens Biicking,
Lehrbeauftragter fir JIT-Law® an
der Hochschule fiir Technik in
Stuttgart. ,Wichtig sind ferner die
Steuervorschriften iiber die Aufbe-
wahrung elektronischer Geschiifts-
dokumente und Rechnungen. Be-
sonderer Stellenwert kommt hier
der Integritit der Daten und der
Protokollierung der einzelnen Zu-
griffe auf archivierte elektronische

Dokumente zu.”
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Kunde droht mit E-Mail

Nicht nur intern, sondern auch
beim Kundenservice richt sich eine
fehlende E-Mail-Policy: Hiufig er-
halten Kunden erst nach Tagen eine
Antwort aul ihre Anfrage, manch-
mal aber auch gar nicht. Dies fiihrt
zu Imageverlust und zu Absalzein-
buflien. Dariiber hinaus vergeht zu
viel Zeil mit dem ldentifizieren des
Kundenproblems, der Suche nach
einem passenden Bearbeiter und
schliefilich mit dem Erstellen einer
Antwort. Das schligt sich nicht zu-
letzt auf die Kosten nieder.

Einer aktuellen Studie des Unter-
nehmens Novomind zufolge sehen
immerhin 37 Prozent der Belraglen
in schleppender E-Mail-Bearbei-
tung und unakzeptablen Antworl-
zeiten in Zukunfl ein Problem. Jede
dritte E-Mail von Kunden wird der-
zeil nicht zufrieden stellend beant-
worlel, fand Novomind heraus. Um
die Zufriedenheit der Kunden zu
erhihen, setzen daher immer mehr
Firmen auf eine teilweise automali-
sche Beantwortung der E-Mails.
Drei von fiinf Kommunikalionsver-
antwortlichen wollen dazu in Zu-
kunft in ein E-Mail-Management-
System investieren. Allein in den
LUSA sollen bis 2007 rund zwei Milli-
arden US-Dollar in derarlige Syste-
me fliefien.

Eine erste, automatisch erstellle

E-Mail-Antwort  zeigt zumindest,

DOKUMENTENMANAGEMENT w

dass das Unternehmen die Nach-
richt bekommen hat, und gibt dem
Kunden das Gefiihl, dass seine An-
frage bearbeitet wird. Ein Beispiel
[iir eine solche Losung ist Respon-
sio von der Firma inexso (siehe is
report 05/04). Das System wurde in
Zusammenarbeil mit dem Fraun-
hofer-Institut ~ fiir  Autonome
Intelligente Systeme (AIS) ent-
wickell. Es ,versteht* die E-Mail-
Texte und ist auch in der Lage, die-
se nach inhaltlichen Aspeklen zu
klassifizieren.  Dartiber  hinaus
schligt Responsio selbststdndig ge-
eignete Antworten vor, lernt im
Laufe des Trainings dazu und ver-
stehl laut Anbieter jede Sprache.

Ein é&dhnliches System bietel
Xtramind Technologies an. Die
Lésung XVM-MailMinder analysierl
Kundenanfragen mithilfe von Me-
thoden der Kiinstlichen Intelligenz,
Sprachanalyse sowie OCR-Techno-
logien (Optical Character Recogni-
tion). Im Anschluss werden die
Nachrichten sortiert, priorisiert und
zielgerichtet an einen Bearbeiter
im Call Center weitergeleitetl. Die-
ser erhiilt dann verschiedene Ant-
worlvorschlige, die bereits mit ei-
ner Trefferwahrscheinlichkeil ver-
sehen sind.

Auch die SAP hat kiirzlich ein
E-Mail Response Management Sys-
tem vorgestellt, mit dem Unterneh-
men ihre eingehenden E-Mails zur

»Die tigliche Nachrichtenflut, aber auch die
Aufbewahrung der E-Mails bringen die
Messaging-Server an ihre Grenzen."
Wolfgang Erny, Managing Director bei BASF IT Services

»verstoBe gegen die Aufbewahrungspflicht be-
stimmter E-Mails kénnen hart bestraft werden.'

DIE EXPERTEN

&

Dr. jur. Jens Biicking, Lehrbeauftragter fiir ,,IT Law" an

der Hochschule fir Technik, Stuttgart

Bearbeitung direkt ans Call Center
weitergeben sowie automalisch
personalisierte Antworten fiir jeden
einzelnen Empfinger generieren
konnen. Die neuen Funklionen
gehiren zum Lieferumlfang der
Kundenbeziehungsmanagement-
Losung mySAP Customer Relation-

ship Management. ml



