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SERIE

E-Mail, Segen und Fluch zugleich

Teil 1. Ein Beitrag von Lothar Leger

Die E-Mail ist unbestritten das
Kommunikationsmedium Nr. 1 in
Unternehmen und Organisationen.
Schneller und unkomplizierter als
per E-Mail, lassen sich Nachrichten
und Informationen nicht austau-
schen. Doch das Medium E-Mail hat
auch seine Schattenseiten. Gerade
weil es so einfach ist, wird es ent-
sprechend haufig und intensiv ge-
nutzt. Die Mailboxen quellen Uiber
und der Uberblick geht verloren.

In einer dreiteiligen Serie soll dem
Thema deshalb auf den Grund ge-
gangen werden. Der erste Teil be-
schéftigt sich mit den Grundlagen,
der zweite Teil beschreibt, was
beim Aufbau eines E-Mail-Manage-
ments zu beachten ist und der drit-
te Teil bietet eine Ubersicht der am
Markt verfligbaren Produkte.

Im August 1984 wurde die erste
E-Mail in Deutschland empfan-
gen. Seitdem ist sehr viel pas-
siert und die englische Firma
pingdom  (http://royal.pingdom.
com/2011/01/12/internet-2010-
in-numbers/) liefert dazu einige
imposante Zahlen: Rund 107 Bil-
lionen E-Mails wurden 2010 welt-
weit verschickt, davon sind rund
90% Spam, also nicht erwiinschte
Nachrichten. Und es gibt weltweit
rund 1,9 Mrd Menschen, die Online
erreichbar sind.

Anmerkung der Redaktion: Wiir-
de man all diese E-Mails jeweils
auf einer Seite Normalpapier
ausdrucken und auf einen Stapel

legen, dann kdme die stolze Hohe
von 8,56 Mio. km heraus. Auch
diese Zahl ist unvorstellbar.

E-Malil ist kein bewusst von einem
Unternehmen entwickeltes und ins
Leben gerufenes Produkt. Anfangs
wurden nur einzelne Nachrichten
in Forschungsnetzen ausgetauscht.

Nicht nur im Biiroalltag ist die E-Mail schon langst das wichtigste Kommunikati-
onsmedium

Danach kamen dann Nachrichten-
dienste wie das in Deutschland be-
kannte BTX. Die rasante Entwick-
lung und Verbreitung verdankt die
E-Mail einerseits dem Internet,
das die technische Basis fiir kom-
fortable Nachrichtendienste liefer-
te und den gegentiber der Brief-
post duBerst niedrigen Kosten und
andererseits den vielen Vorteilen,
die durch den elektronischen Aus-
tausch von Nachrichten entste-
hen.

Die heute existierenden hochfle-
xiblen Organisationsformen mit
hohem Bedarf, Nachrichten und
Dokumente schnell auszutau-
schen, wiren ohne E-Mail nicht
denkbar. Im Kkirchlichen Umfeld
finden sich zahlreiche Prozesse,
die dies bestatigen.

Wenn man sein Kind beim Kin-
dergarten oder in der Krabbelstu-
be anmeldet, wenn man die Un-
terlagen zur Taufe oder Hochzeit
zusammenstellt und weiterleitet,
dann geschieht das sehr hdufig
per E-Mail. Einer der entschei-
denden Unterschiede zu friiher
ist, dass der Absender sehr kurz-

fristig eine Antwort erwartet
(weil eben das Medium E-Mail
dies zuldsst), ob alles so in Ord-
nung ist, oder ob er noch etwas
nachreichen muss. Die Ubermitt-
lung einer Nachricht geschieht ja
innerhalb von Sekunden.

Hier zeigen sich schon Fluch und
Segen. Es ist sehr einfach und es
geht sehr schnell, eine Nachricht
aufzusetzen und womoglich sogar
uber groBere Verteiler an viele
Adressaten zu schicken. Das ist
gut und hilft, Prozesse schnell und
ohne Zeitverlust abzuwickeln.

Es fiihrt aber auch eben zu der
eingangs erwahnten Explosion der
Anzahl der Nachrichten, wodurch
viele E-Mail-Server oder auch die
personlichen Mailboxen, die die
Nachrichten verwalten miissen,
unter der Last 4chzen und stohnen.
Fir den Einzelnen sind dann, wie
wir auch immer wieder in entspre-
chenden Analysen feststellen kon-
nen, 50 und mehr Nachrichten am
Tag keine Seltenheit, Spam-Nach-
richten natiirlich nicht mitgezahit.
Jede dieser Nachrichten will beant-
wortet werden.

Abb.: colourbox



E-Mails sind unternehmenskri-
tisch

Die Kommunikation mit dem Medi-
um E-Mail erlangt damit eine tiber-
ragende Bedeutung. Die E-Mail tritt
in fast allen Prozessen auf und wird
in gewisser Weise selbst zu einer un-
ternehmenskritischen Anwendung.

,Unternehmenskritisch meint aber
nicht nur die Unterstiitzung der Ge-
schiftsprozesse, sondern hebt ins-
besondere auch auf die rechtliche
Gleichstellung von E-Mails mit Ge-
schéftsbriefen, einschlieBlich ent-
sprechender  Impressumpflichten
ab, sofern der Inhalt einer E-Mail ge-
schifts- oder steuerrelevante Daten
und Informationen enthalt.

Aus dieser Situation leiten sich
zwei wesentliche Forderungen im
Umgang und in der Nutzung von
E-Mails ab. Einerseits die Verkntip-
fung und Integration von E-Mails
mit den spezifischen Geschaftspro-
zessen und den unterstiitzenden
Workflow-Systemen eines Unter-
nehmens und andererseits die ge-
setzeskonforme, revisionssichere
Archivierung der E-Mails (Einhal-
tung rechtlicher und organisato-
rischer Vorschriften) und der Zu-
griff auf diese (Stichwort: GDPdU).

Die tatsachliche Handhabung in Un-
ternehmen und Organisationen ist
davon oft Welten entfernt. Den An-
wendern ist nicht klar, wie sie mit
den E-Mails umgehen sollen und so
legt jeder nach eigenem Gusto Mails
in Outlook, ausgedruckt in Ordnern,
gesichert in personlichen Auslage-
rungsdateien oder eben tiberhaupt
nicht ab. Vielleicht klingt das jetzt
etwas Ubertrieben, aber in den
Projekten zum Thema E-Mail-Ma-
nagement zeigen sich die aus Sicht
einer Organisationshaftung aben-
teuerlichsten Formen. So kommt es
schon vor, dass ein Anwender, weil
die Mailbox ,iberlauft, den Po-
steingang nach GroBe sortiert und
einfach die 30 groBten Mails loscht.

Ein E-Mail-Management ist des-
halb dringend anzuraten. Hier geht
es um weit mehr als um die Archi-
vierung der E-Mails. Es ist der ge-
samte Lebenszyklus, von der Ent-
stehung bis zu einer eventuellen
Vernichtung zu berticksichtigen.

Die nachfolgende Abbildung zeigt
einen  Uberblick der Facetten
eines E-Mail-Managements. Un-
ter ,Vorbehandlung“ wird unter
anderem die Aussortierung von
unerwlinschten und / oder gefahr-
lichen Nachrichten verstanden (sog.
SPAM). Dies geschieht in enger Ver-
bindung mit dem zweiten Schritt,
der ,Sicherheitsiiberpriifung®. Vi-
renfilter und Firewalls sind hier die
Schlagworte. ,Klassifizieren und
Routing“ meint, dass E-Mails tiber
den Absender, den Empfinger,
den Betreff oder auch den Inhalt
direkt einer definierten Weiterbe-
arbeitung oder einer definierten
Anlaufstelle im Haus zugeordnet
werden konnen. Ideal ist, wenn flir
verschiedene Prozesse sogenann-
te Funktionsmailboxen angeboten
werden, da dann gleich der Zusam-
menhang Klar ist. info@caritas.de
(Zentrale Anlaufadresse Caritas)
oder p-online@ekhn.de (Pfarrer im
Netz, evangelische Kirche Hessen-
Nassau) sind Beispiele dafiir.

Zur Klassifizierung gehort auch,
dass der Nachricht ein Vorgang
und eine Vorgangs- oder Dokumen-

tenart zugeordnet wird und dass
diese ggf. um weitere Merkmale
zur Klassifizierung ergdnzt wird.
Anhand der Klassifizierung lassen
sich Nachrichten in die Ablage ein-
ordnen und zum Beispiel die Auf-
bewahrungswiirdigkeit und Aufbe-
wahrungsfrist festlegen.

Der ndchste konsequente Schritt
im Leben einer E-Mail ist die Ar-
chivierung anhand der Klassifizie-
rungsmerkmale. Sie kann dann
iber alle Merkmale einzeln oder
in Kombination gesucht werden.
Irgendwann ist dann auch das ,Le-
ben“ einer E-Mail zu Ende und sie
sollte aussortiert werden. Ja nach
Gegenstand kann das schon inner-
halb kiirzester Zeit sein (es handel-
te sich nur um eine Nachricht zur
Adressdnderung) oder eben erst
nach vielen Jahren.

Rechtliche Anforderungen

Das mag jetzt alles komplex und
kompliziert klingen und der eine
oder andere Leser wird sich fra-
gen, ob das alles so sein muss. Bei
eingehenden Briefen wiirden wir
uns diese Gedanken nicht machen.
Briefe werden gedffnet, bearbei-
tet, mit handschriftlichen Vermer-
ken versehen, in Ordner abgelegt,
eventuell kopiert und weitergelei-
tet, im Bedarfsfall wieder aus dem
Ordner herausgesucht und hinter-
her wieder ordentlich abgelegt. Die

Klassifi- Archi-
h::;?:l:g Sicherheit sy vlm;ung Retention
Routing Recherche

Rechtliche und organisatorische Anforderungen

E-Mail-Leitfaden

E-Mail-System

Rechtl. Umfeld

Facetten eines E-Mail-Managements

Abb.: B&L Management Consulting GmbH




KVIIM DIALOG | Informationstechnologien

Antwort ist ganz einfach: E-Mails
sollte die gleiche Aufmerksamkeit
gewidmet werden, wie der her-
kommlichen Briefpost.

So gelten auch fiir alle geschaftsrele-
vanten E-Mails die gleichen Vorga-
ben, Aufbewahrungsfristen und -for-
men wie fiir papiergebundene Briefe.

,Geschiftlich relevant® sind E-
Mails, wenn sie eine rechtsrele-
vante Erkldrung enthalten, vom
Charakter her einem Handels- oder
Geschaftsbrief entsprechen, einen
Buchhaltungs-Beleg  darstellen,
der Dokumentation von betriebs-
wichtigen Vorgangen dienen, den
sonstigen Unterlagen, welche fiir
die Besteuerung von Bedeutung
sind, zugeordnet werden kiénnen
oder wenn sie Bestandteil eines
Geschéftsvorgangs sind.

Fiir E-Mails sind deshalb, genau wie
flr papiergebundene Briefe, Regeln
der Handhabung, Aufbewahrung
und Vernichtung aufzustellen.

Im Einzelnen gehoren zum rele-
vanten gesetzlichen Regelungsum-
feld die Abgabenordnung (§§ 146,
147 AQ), das Handelsgesetz (8§
239, 257 HGB), die Grundsétze der
ordnungsgemafBen Speicherbuch-
flihrung (GoBS) und die Grundsitze
zum Datenzugriff und zur Priifbar-
keit digitaler Unterlagen (GDPdAU).
Dartiber hinaus leiten sich Anforde-
rungen aus dem Gesetz zur Kontrol-
le und Transparenz im Unterneh-
mensbereich (KonTraG, Ergdnzung
zum HGB und AktG) und aus der
Zivilprozessordnung ab.

Formen der Archivierung

Fir die Langzeitarchivierung und
sichere Aufbewahrung von E-Mails
bieten sich grundsatzlich verschie-
dene Verfahren an:

m Vollstdndige Archivierung aller
E-Mails (Stichwort Enterprise
Vault)

B Vorgangsgestitzte  Archivie-
rung (z.B. aus Fachanwen-
dungen oder aus einer virtu-
ellen Poststelle)

B automatisiertes Auslesen defi-
nierter E-Mail-Verzeichnisse

B benutzergesteuerte Archivierung
(Stichworte drag & drop, spei-
chern unter oder archivieren)

»Vollstandige Archivierung“ be-
deutet, dass ausnahmslos alle E-
Mails unmittelbar, nachdem sie
empfangen oder versendet wur-
den, archiviert werden. Die Archi-
vierung aller intern und extern
ausgetauschter E-Mails bietet die
hochstmogliche  Sicherheit, dass
alle relevanten E-Mails tatséchlich
auch langfristig zur Verfligung ste-
hen. Es werden aber auch private
E-Mails und E-Mails archiviert, die
weder aufbewahrungswiirdig noch
aufbewahrungspflichtig sind. Ge-
rade in Bezug auf private E-Mails
ist zu prifen, ob eine Archivierung
aus rechtlicher Sicht tberhaupt er-
folgen darf. Eine Zuordnung zu Ge-
schéftsprozessen erfolgt bei dieser
Losung nicht und muss bei Bedarf
nachtraglich hergestellt werden.

Eine ,vorgangsgestiitzte“ und somit
systemseitig automatisierte Archi-
vierung bietet Vollstandigkeit fir
alle mit dem jeweiligen Vorgang
zusammenhdngenden E-Mails. Das
Problem der Archivierung nicht-rele-
vanter E-Mails stellt sich hier nicht.

E-Mail-Management-Losungen — mit
Dokumentenmanagement-Funk-
tionen bieten die Moglichkeit des
L2automatisierten  Auslesens  von
definierten  E-Mail-Verzeichnissen
nach ebenfalls definierbaren Regeln.
Der Ausloser fiir das Auslesen und
Archivieren kann ein Ereignis oder
ein Zeitintervall sein. Diese Variante
gibt dem Anwender die Moglichkeit,
selbst zu definieren, welche E-Mails
archiviert werden sollen. Sie gibt ihm
auch die Moglichkeit, E-Mails, die auf

keinen Fall archiviert werden sollen
(z.B. private E-Mails) im Vorfeld zu
loschen. Bis zu einem gewissen Grad
kann eine vorgangsgerechte Zuord-
nung der E-Mail systemgestiitzt er-
folgen (z.B. wenn der Ordner in MS
Outlook einem Unterordner im Archi-
vsystem zugeordnet werden kann).

Die Wahrscheinlichkeit, dass wirk-
lich alle relevanten E-Mails archiviert
werden, ist bei der ,benutzergesteu-
erten Archivierung“ am geringsten.
Die Entscheidung, welche E-Mail
archiviert wird, liegt vollstandig in
den Hénden des Anwenders. Dies
birgt aber eben gleichzeitig die Ge-
fahr, dass relevante E-Mails gar nicht
oder nicht zeitnah archiviert werden.
Auch eine Zuordnung zu Prozessen
und Vorgangen muss vom Anwen-
der selbst vorgenommen werden.
Diese Form der Archivierung von
E-Mails ist deshalb in der Regel nur
als Erganzung zu den anderen Ver-
fahren zu empfehlen.

Zusammenfassung und Ausblick

Die Behandlung von E-Mails wird
vielfach zu sehr auf die leichte
Schulter genommen. Jeder Einzelne
behandelt E-Mails nach bestem Wis-
sen und Gewissen, aber eben ganz
individuell. Dadurch entstehen Ber-
ge von E-Mails in vielfacher Redun-
danz. Erst, wenn es darauf ankommt,
einen Vorgang vollstindig und
lickenlos nachzuvollziehen, wird
sichtbar, dass dies in der Regel mit
groBem Aufwand verbunden ist oder
gar unmoglich ist (weil Frau Schmidt
beim Ausscheiden aus dem kirch-
lichen Dienst ihre Mailbox geldscht
hat, weil aus den vielen Kopien nicht
mehr erkennbar ist, welches die
gliltigen Versionen sind). Organisa-
tionen im kirchlichen Umfeld sind
deshalb, wie alle Unternehmen, gut
beraten, fiir die Behandlung und Auf-
bewahrung von E-Mails zumindest
klare Vorgaben zu entwickeln, damit
die Beschiftigten wissen, wie sie mit
E-Mails und E-Mail-Anhéngen umge-
hen sollen.



Dipl.-Wirtsch.-Ing. Lothar Leger, Geschaftsfihrer der
B&L Management Consulting GmbH und Kenner des
DMS/ECM Marktes

Mit den neuen Ansatzen von DE-Mail und e-Post (sie-
he Artikel in der letzten Ausgabe) und den Nachrich-
ten aus Blogs und Social Networks (Facebook & Co.)
wachsen ubrigens weitere Informationsquellen und
Kommunikationsmedien heran, die zukiinftig bei der
Gestaltung von Kommunikationswegen zu beachten
sind. Die Unterschiede liegen, einmal abgesehen von
der informationstechnischen Basis, in den Inhalten, der
rechtlichen Relevanz und der Art des Informationsaus-
tauschs.

Uber B&L Management Consulting GmbH

Die B&L Management Consulting GmbH versteht
sich als Architekt fiir ECM und DMS. Das Unterneh-
men wurde 1996 gegriindet und zahlt zu den fithren-
den anbieter- und produktneutralen DMS-Beratungs-
hausern in Deutschland. B&L begleitet Unternehmen
von der Analyse tuiber die Fachkonzeption, die Anbie-
terauswahl und Systemeinfiihrung bis zur Ubergabe
an den Betrieb.

Zu den Beratungsschwerpunkten gehoren zukunfts-
orientierte Bedarfsfelder wie Dokumenten-Manage-
ment, E-Mail-Management, Elektronische Signatur

und Wissensmanagement. Dabei liegt der Fokus auf
der prozessorientierten Integration der organisato-
rischen und technischen Aspekte der Losungskon-
zepte.

Zur Unterstiitzung der Einflihrung von ECM/DMS-
Losungen bietet B&L Handlungsleitfaden, Checkli-
sten und Beratungsprodukte wie die B&L-Potenziala-
nalyse, B&L-Expert und B&L Anbieterauswahl.

Zur Effizienzmessung und -Steigerung bereits eta-
blierter DMS und ECM bietet B&L das Produkt B&L-
Performance an.

Website: www.bul-consulting.de

Abb.: B&L Management Consulting GmbH
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