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1. VORWORT

E-Mails sind zum dominanten Kommunikationsmedium in und zwischen Unternehmen geworden. Nachrichten und Auf-
gaben konnen damit ganz einfach ausgetauscht werden. Die enorme Zahl von E-Mails stellt aber viele Mitarbeiter vor
grofie Probleme, wenn es um die Verwaltung und eine nachhaltige Nutzung geht. E-Mail-Management-Systeme konnen
helfen, diese Aufgaben zu strukturieren und damit Effizienz und Effektivitat der Unternehmen zu steigern. Doch ent-
scheidend fir den erfolgreichen Einsatz einer Losung ist eine klare Strategie.

Die reine Archivierung von elektronischen Nachrichten ist nur ein Teilbereich des E-Mail-Managements. Unternehmen
mussen sich des Werts der in ihren E-Mails enthaltenen Informationen bewusst werden und einen ganzheitlichen Ansatz
fur den Umgang mit elektronischen Nachrichten entwickeln. Das Medium E-Mail ist ein wichtiges Informations-
instrument, das in die relevanten Geschaftsprozesse integriert werden muss. Dabei kommt es insbesondere darauf an,
dass die eingesetzten Systeme den Anwender in seiner Arbeit unterstiitzen und eine schnellere Abwicklung, Ablage und
Recherche im Rahmen seiner Geschaftsprozesse moglich machen. Das bedeutet, dass wiederkehrende Tatigkeiten
automatisiert und Suchzeiten nach bestimmten Informationen durch bessere Rechercheméglichkeiten verringert
werden sollten. Flr die wirklich wertschopfende Tatigkeit verbleibt dadurch mehr Zeit.

Die vorliegende Studie belegt, dass das Thema E-Mail-Management bisher nur teilweise in der Praxis angekommen ist.
Ein Grofdteil der Unternehmen ist sich zwar bewusst, dass etwas getan werden sollte, jedoch zeigen die Ergebnisse, dass
ein ganzheitliches Konzept bisher nur in wenigen Unternehmen umgesetzt wird.

Entscheidend fir den unternehmerischen Erfolg ist die Schaffung einer einheitlichen Wissensbasis, die es ermoglicht,
unterschiedliche Informationen zusammenzuftihren. E-Mails sind ein immer wichtiger werdender Bestandteil der Unter-
nehmenskommunikation. Damit wird es moglich, die friher strikte Trennung zwischen der maschinellen Verarbeitung
formatierter Daten und der handischen Bearbeitung von formatfreien Informationen zu Uberwinden und sie in ein ganz-
heitliches Informationsmanagement mit einzubeziehen. Nur wenn eine unternehmensweite, integrationsorientierte
Betrachtung erfolgt, kann E-Mail-Management sein volles Potenzial entfalten und die einzelnen Anwender sowie das
ganze Unternehmen spurbar entlasten.

Prof. Dr. Rainer Thome
Lehrstuhl fur Betriebswirtschaftslehre und Wirtschaftinformatik

Universitat Wirzburg
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2. E-MAIL-MANAGEMENT-BENCHMARK 2010/2011

Briefing Der Erstkontakt mit den Herstellern fand im August 2009 statt.

Zielergebnis Zahlreiche Hersteller werben mit dem Modebegriff ,,E-Mail-
Management", aber es existiert keine Definition, was man als Kunde
darunter verstehen darf. Dieser Vergleichstest soll die unterschied-
lichen Moglichkeiten aufzeigen und damit eine Entscheidungshilfe
darstellen.

Zielgruppe Organisationsleiter, IT-Verantwortliche, Fihrungskrafte und ECM-
Verantwortliche, die sich mit der Auswahl von Posteingangs- bzw.
Mailroom-Solutions beschaftigen, aber auch die ECM-Hersteller zur
Selbsteinschatzung.

Teilnehmer Ceyoniq Technology GmbH
ELO Digital Office GmbH
ITyX Solutions AG
Optimal Systems GmbH
rent a brain GmbH
Symantec (Deutschland) GmbH

Autoren Schmitz, Guido
Tylla, Christoph
Bachinger, Bernhard

Kontakt Pentadoc AG
Kastor & Pollux
Platz der Einheit 1
60327 Frankfurt am Main
Deutschland
Tel +49 (0) 69 975 03 482
Fax +49 (0) 69 975 03 200
E-Mail info(@pentadoc.com

Web www.pentadoc.com/shop
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3. MANAGEMENT SUMMARY

Uber kaum ein Thema wird aktuell so viel diskutiert wie (iber E-Mail-Archivierung beziehungsweise E-Mail-Management.
Jedes Unternehmen leidet bei der Bearbeitung, Ablage und Suche der grofsen Menge an elektronischen Nachrichten, die
jeden Tag von den Geschaftspartnern eingehen und intern produziert werden. Viele Anwender fuhlen sich aufserdem der
taglichen Belastung durch E-Mails nicht mehr gewachsen.

Die Ergebnisse einer Umfrage der Pentadoc Radar zeigen, dass das Thema zwar viel diskutiert, tatsachlich aber noch
weitaus seltener umgesetzt wird, als es eigentlich zu erwarten ware. Insbesondere die steigenden gesetzlichen
Anforderungen an die E-Mail-Verwaltung und -Archivierung sollten eigentlich jedes handelnde Unternehmen zur
Verwendung von E-Mail-Management-Losungen motivieren.

T 65% Nein

35% Ja

n=303 Quelle: Pentadoc Radar, 2009

Abbildung 1: Setzen Sie in Ihrem Unternehmen eine Losung im Bereich E-Mail-Management ein?

Ein Grund fUr die relativ geringe Verbreitung dieser Losungen ist die Unklarheit, was eine solche Lésung leisten muss
und leisten kann. Dieser Benchmark verschafft einen Uberblick, was die Lésungen der unterschiedlichen Anbieter in
diesem Bereich bieten.

Die Teilnehmer dieser Studie kommen aus unterschiedlichen Bereichen der Unternehmens-IT. Neben allgemeinen
Archivierungsspezialisten wie Symantec, E-Mail-Spezialisten wie der rent a brain und Herstellern aus dem Enterprise-
Content-Management-Umfeld wie Ceyoniq, ELO und Optimal Systems hat bereits in dieser ersten Version auch ein
Spezialist aus dem Bereich Response-Management teilgenommen. ITyX zeigte mit seiner Losung Mediatrix ERMS,
welcher Automatisierungsgrad sich im Bereich der E-Mail-Beantwortung umsetzen lasst.

Aber selbst bei den Losungen aus dem Bereich E-Mail-Archivierung, die den Schwerpunkt dieses Vergleichstest darstellt,
gibt es unterschiedliche Ansatze und Schwerpunkte bezuglich des Funktionsumfangs.

Die Pentadoc, als herstellerunabhangige ECM-Beratung, ist zuversichtlich, dass im Umfeld der E-Mail und gerade der
Prozess-Integration von E-Mails noch viel Potenzial vorhanden ist. Daher ist dieser Vergleichstest bereits jetzt modular
aufbereitet, um die Entwicklungen und Testergebnisse in den Bereichen ,,E-Mail im Prozess* und ,,E-Mail-Response-
Management™ schnell in Form von Update-Benchmarks an Sie weitergeben zu konnen.
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4. E-MAIL-MANAGEMENT —WAS IST DAS?

Fir den Begriff ,,E-Mail-Management* existiert keine klare Definition. Es ist vielmehr ein Uberbegriff fiir all die Aufgaben
und Entwicklungen, die im Umfeld der E-Mail entstanden sind. Angefangen von der richtigen Formulierung einer
Nachricht, Gber eine geeignete Ordnerstruktur im E-Mail-Client oder das richtige Zeitmanagement bei der Bearbeitung,
bis hin zu unternehmensweiten Richtlinien fiir den Umgang mit elektronischen Nachrichten, wird alles unter dem

einen Schlagwort zusammengefasst. Im Bereich der Software-Unterstlitzung lassen sich grob gesehen drei Programm-
Varianten unterscheiden: Es gibt Archivierungs-Programme, die der sinnvollen Langzeit-Speicherung der elektronischen
Post dienen, E-Mail-Response-Systeme, die bei der Beantwortung von E-Mails helfen und umfassende
E-Mail-Verwaltungs-Systeme, meist aus dem ECM-Umfeld, die E-Mails dartber hinaus mit anderen Systemen aus

dem Unternehmensumfeld wie CRM', ERP? oder Workflow-Steuerungen koppeln, um sie zweckmafig in unternehmens-
weite Prozesse einzubinden.

Um eine sinnvolle Abgrenzung des Bereiches E-Mail-Management-Software beziehungsweise E-Mail-Management zu
finden, werden in den folgenden Abschnitten bestehende Definitionen aus den verschiedenen Unterbereichen heran-
gezogen und analysiert, um abschlieend eine mégliche Definition zu formulieren.

4.1. E-Mail-Archivierung

Die E-Mail-Archivierung ist ein grundlegender Bestandteil des Themas E-Mail-Management, nicht zuletzt, weil im Falle
der Nichtbeachtung von Gesetzen und Richtlinien ein grofies Risikopotenzial, zumindest in Form von Geldstrafen
besteht. E-Mails gelten aufgrund diverser Gesetze als archivierungspflichtige, elektronische Geschaftsdokumente. Des-
halb finden sich hier auch anerkannte Definitionen, die nicht fir die E-Mail geschrieben worden sind, sich aber direkt
auf diese anwenden lassen. So verwendet Projekt Consult die folgende Definition fir die revisionssichere, elektronische
Archivierung:

»Unter revisionssicherer elektronischer Archivierung' versteht man Archivsysteme, die nach den Vorgaben von HGB
[Handelsgesetzbuch], AO [Abgabenordnung] und GoBS [Grundsatze ordnungsmaiger Datenverarbeitung-gestltzter
Buchflihrungssysteme] Daten und Dokumente sicher, unverandert, vollstandig, ordnungsgeman, verlustfrei,
reproduzierbar und Datenbank-gest(itzt recherchierbar verwalten.*

Neben dieser technischen, auf das System bezogenen Definition gibt es zu diesem Thema erganzend ,,Die 10 Merksatze
des Verbands Organisations- und Informationssysteme (VOI) zum Thema revisionssichere Archivierung®, die sich ebenso
wie die Definition auf die E-Mails Gbertragen lassen. Die im Bereich E-Mail vermutlich wichtigsten Aussagen werden hier
aufgefihrt:

e Die Archivierung hat vollstandig zu erfolgen — kein Dokument darf auf dem Weg ins Archiv oder im Archiv selbst
verloren gehen.

e Jedes Dokument darf nur von Benutzern einzusehen sein, die eine entsprechende Berechtigung haben.

! Customer Relationship Management
? Enterprise Ressource Planning



PENTADOC
Radar 1 O

e Jede Veranderung an einem archivierten Dokument muss protokolliert werden. Dieses Protokoll muss flir Berechtigte
einsehbar und nachvollziehbar sein.

e Das Wiederfinden und die Reproduktion jedes Dokuments missen in angemessener Zeit moglich sein.

Damit werden weitere Kriterien fur eine Definition festgelegt: Es miissen Regeln vorhanden sein, die den Zugriff auf die
jeweiligen Nachrichten ermoglichen, beziehungsweise verhindern. Veranderungen an den Nachrichten missen proto-
kolliert werden und eine zeitliche Komponente im Bezug auf die Wiederherstellung kommt hinzu.

Die Archivierung von E-Mails ist notwendig, um Speicherproblemen zu entgehen und rechtliche sowie unternehmens-
interne Vorgaben zu erflllen. Posteingangsfacher der E-Mail-Server geraten relativ schnell an ihre Grenzen, vor allem,
wenn den E-Mails Dateianhange beigefligt werden. Da E-Mails neben der reinen Kommunikation auch als Transport-
medium fUr Dateien verwendet werden, sind volle Mailboxen in vielen Unternehmen immer haufiger der Fall. Die
Archivierung von E-Mail-Daten kann diese Probleme I6sen, da samtliche Daten aus dem E-Mail-System in die Archive
Ubertragen werden. Doch auch hier muss sichergestellt werden, dass dies auf einem sicheren Weg und ohne Daten-
verlust erfolgt.

Folgender Absatz erlautert die zwei prinzipiellen Ansatze im Bereich der E-Mail-Archivierung:
serverseitige und clientseitige Archivierung
In Bezug auf die Technik und die Strategie der Archivierung sind zwei grundlegende Ansatze zu unterscheiden:

o Eine Variante ist die systemgetriebene (serverseitige) Archivierung. Dabei wird der Archivierungsprozess ohne das
Zutun eines Anwenders angestofien. AuslOser fir einen Archivierungslauf sind meistens festgelegte Zeitintervalle
(z. B. alle E-Mails alter 4 Monate), Gréfienbeschrankungen, sogenannte Quotas (ab einer Grofse von 1 Gigabyte), oder
eine Kombination aus beidem. Eine besondere Variante ist die Journal-Archivierung. Verfolgt man diesen Ansatz,
werden alle E-Mails direkt nach ihrem Eingang auf dem E-Mail-Server in das Archivsystem Ubertragen. Gleiches gilt fur
ausgehende E-Mails. Damit kann sichergestellt werden, dass alle Nachrichten manipulationsfrei in das Archivsystem
{ibertragen werden. Somit ist die Vollstandigkeit im Archiv gewahrleistet. Ublicherweise werden bei der serverseitigen
Archivierung die E-Mails aus dem produktiven E-Mail-System entfernt und durch sogenannte Stubs (Platzhalter)
ersetzt. Dies fuihrt zu einer Entlastung der E-Mail-Server. Das Archivsystem muss Uber Sicherheitseinrichtungen
verfligen, um auch spateren Manipulationen entgegenzuwirken.

o Die zweite Variante ist die anwendergetriebene (clientseitige) Archivierung. Hier steuert der Anwender selbst, welche
E-Mails archiviert werden und welche nicht. Er benutzt dabei meistens Eigenschaften, die er den E-Mails zuordnet
oder er verschiebt sie in bestimmte, zur Archivierung vorgesehene, Ordner. Die clientseitige Archivierung bietet dem
Anwender zwar ein hohes Mafs an Flexibilitat, jedoch ist die Gefahr gegeben, wichtige E-Mails versehentlich nicht zu
archivieren.

Fir welche Archivierungsstrategie sich Unternehmen entscheiden, hangt von ihrer individuellen Préferenz ab. Wird der
Einhaltung von Compliance-Anforderungen und einer damit einhergehenden rechtssicheren Archivierung ein hoher
Wert zugerechnet, dann ist die serverseitige Variante zu empfehlen.
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4.2. E-Mail-Response-Management

Unter einem E-Mail-Response-Management-System versteht man laut der gebrauchlichen Definition von Lars Becker
(Professionelles E-Mail-Management):

.[..] eine datenbankbasierte Anwendung, mit der groe Mengen eingehender E-Mails mittels automatisierter Prozesse
und standardisierter Textbausteine nachvollziehbar bearbeitet werden. Durch den Einsatz von ERMS sind E-Mail-
Anfragen schneller fallabschlieflend zu beantworten. Die gesamte E-Mail-Kommunikation wird dokumentiert und im
Einklang mit gesetzlichen Bestimmungen archiviert.”

Auch wenn es sich hierbei wiederum um ein spezielles Teilgebiet des E-Mail-Managements handelt, kann aus der vor-
liegenden Definition auf den Uberbegriff geschlossen werden. In dieser Definition wird deutlich, dass es sich um eine
datenbankgestitzte Anwendung handelt. Ein weiterer wichtiger Aspekt, der auch in den Merksétzen des VOI fest-
gehalten ist, ist die Nachvollziehbarkeit der Bearbeitung — es gilt also nicht nur, die eingehenden und die ausgehenden
E-Mails zu betrachten, sondern auch, was innerhalb des Unternehmens mit der E-Mail geschehen ist. Aufserdem zeigt
sich, wie unklar die Abgrenzungen und die Begrifflichkeiten im Bereich E-Mail-Management gehandhabt werden —ist
doch die knapp angesprochene E-Mail-Archivierung ein eigenstandiger Bereich des gesamten Themenkomplexes.

4.3. Synthese und Fazit

Der Begriff, der alle diese Themen zusammenfasst ist ,Management". Er wird in jeder Hinsicht sehr vielseitig verwendet.
Aus 6konomischer Perspektive beschreibt er die zielgerichtete Flihrung und Leitung eines Unternehmens und seiner
Mitarbeiter. Im Bezug auf E-Mails kann hier vor allem der Aspekt der Zielorientierung tUbertragen werden.

Eine der wenigen publizierten Begriffsabgrenzungen kommt von der Association for Information and Image Mana-
gement (AlIM). Sie schreibt zum Thema E-Mail-Management als Teil des Enterprise Content Management folgende
Erklarung:

,As the de facto standard for business communication, removing emails from the server and saving them to a repository
isn’t enough. Email must be classified, stored, and destroyed consistent with business standards —just as any other
document or record.”

Allerdings ist hier z. B. das E-Mail-Response-Management in keiner Weise eingeschlossen. Nachdem nun einige Erkla-
rungen bzw. Definitionen aus dem Themenbereich E-Mail-Management dargelegt wurden, die zwar einzelnen Teil-
bereichen gerecht werden, aber das Thema nicht vollstandig erfassen, wird eine moglichst umfassende Definition des
Begriffs formuliert.

Demnach ergibt sich folgende Fassung:

Unter E-Mail-Management im Unternehmen versteht man die zielgerichtete, sinnvolle Integration des Mediums
E-Mail in die unternehmensweiten Prozesse. Dieser Vorgang beginnt mit der Vorverarbeitung (z. B. Filterung
Spam- und Schad-E-Mails), der Indexierung und Klassifikation der E-Mails mitsamt ihrer Anhénge. Er reicht tiber
das anschlieSende Routing und die Unterstiitzung der Mitarbeiter bei der Bearbeitung beziehungsweise der
Beantwortung der E-Mails bis hin zur Integration der enthaltenen Informationen in die Wissensbasis des Unter-
nehmens. Dariiber hinaus ist auch die compliance-konforme E-Mail-Archivierung ein unverzichtbarer Baustein.
Ein Grof3teil dieser Ablaufe erfolgt softwareunterstitzt.



PENTADOC
Radar 1 2

Neben dieser softwarebezogenen Definition ist noch herauszustellen, dass es sich bei E-Mail-Management um ein
organisatorisches Thema handelt. Den Mitarbeitern muss bewusst werden, dass es sich bei den E-Mails nicht um
Privateigentum des Einzelnen, sondern um eine wichtige, unternehmensweite Ressource handelt.

Aufgrund der Vielseitigkeit und der Komplexitat der Thematik gestaltet es sich schwierig, eine treffende Definition
zu erstellen, die alle Aspekte umfasst.

Eine etwas freiere und dadurch pragnantere Definition kommt von Maximilian Gantner:* ,Ein Konzept flir E-Mail-
Management beinhaltet die Erfassung, Bearbeitung, Verwaltung, Organisation und Ablage von E-Mails, unter

der BerUcksichtigung rechtlicher und organisatorischer Richtlinien, sowie eine kontextbezogene Einbindung der
elektronischen Nachrichten in Unternehmensprozesse.” Durch die allgemeinere Formulierung bietet die
Definition Spielraum fur Interpretationen.

Im Rahmen dieser Studie werden die Formulierungen ,,E-Mail im Prozess", ,.E-Mail-Response-Management* und
»E-Mail-Archivierung" verwendet, um die, vor allem softwareseitig, unterschiedlichen Bereiche voneinander
abzugrenzen.

? Leiter des Competence Center E-Mail-Management des VOI
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5. GASTARTIKEL

5.1. retarus gmbh

Als Erganzung zu den von uns getesteten Losungen aus dem Standard-Software-Umfeld ermdéglicht der folgende
Gastartikel der retarus GmbH einen Blick in Richtung Software als Dienstleistung.

retarus:

Kosten und Compliance im Griff mit Managed Services
E-Mail-Archivierung in der Cloud

An der Archivierung geschéftsrelevanter E-Mails fihrt im digitalen Zeitalter kein Weg mehr vorbei. Doch ,,Selbermachen™
Uberfordert viele Unternehmen, weil technische Systemfinessen, eine Vielzahl an Gesetzen und Vorschriften und lange
Archivierungsfristen enormen personellen und monetaren Aufwand erfordern. Einfacher, zuverlassiger und kostentrans-
parenter lasst sich das Problem mit der Auslagerung an einen Managed-Service-Anbieter |6sen.

Die IT-Evolution beschert uns standig neue digitale Kommunikationsformen — doch auch im Social-Media-Zeitalter ver-
liert insbesondere die geschaftsrelevante E-Mail keinesfalls an Bedeutung. Wie das Marktforschungsunternehmen
Radicati klrzlich herausfand, steigt die Zahl der versendeten Mails pro Nutzer trotz Facebook, Twitter und Co. weiterhin
an. Verschickt und empfangt ein Mitarbeiter derzeit im Schnitt pro Tag noch 167 Mails, so erwarten die Analysten bis
2013 einen Anstieg auf 219 ein- und ausgehende Nachrichten. Zwangslaufig wachst damit auch der Speicherbedarf pro
Postfach, von aktuell 20 MB auf geschatzte 30—40 MB in drei Jahren. Doch nicht nur mengenmafig nimmt der E-Mail-
Verkehr zu, auch sein Stellenwert innerhalb der geschéftlichen Korrespondenz steigt. Einer Umfrage des Beratungs-
unternehmens Bearingpoint zufolge erreichen in deutschen Unternehmen heute 87 Prozent der Kundenanfragen, 82
Prozent der Angebote, 60 Prozent der Bestellungen und 43 Prozent der Rechnungen ihre Adressaten auf dem digitalen
Postweg.

Wachsende Bedeutung der E-Mail in Geschaftskommunikation

Zahlen wie diese machen deutlich, dass E-Mail den Wandel vom einstigen ,,Nice-to-have“-Konversationsmedium
zum geschaftskritischen Kommunikationskanal endgliltig vollzogen hat. Allerdings wird dabei die Tragweite der
steigenden E-Mail-Dominanz unterschatzt. Das mag an der Leichtigkeit liegen, mit der Mails getippt und verschickt
werden oder am immateriellen Charakter. Tatsache ist, dass Unternehmen im Zusammenhang mit dem — oft Gber-
strapazierten Begriff —,,Compliance" inzwischen eine Reihe von Vorschriften beim digitalen Nachrichtenaustausch
beachten missen, wie sie ganz selbstverstandlich fur den traditionellen Papierverkehr gelten. Zum einen ware hier
das HGB (Handelsgesetzbuch) zu nennen, das eine ordnungsgemafie, unveranderbare Aufbewahrung von jenen
Mail-Inhalten verlangt, die als Handelsbrief gelten. Der Begriff Handelsbrief umfasst die gesamte Bandbreite geschaft-
licher Kommunikation, also jedes Schreiben, welches ,,der Vorbereitung, dem Abschluss, der Durchfiihrung oder
auch der Rickgangigmachung eines Geschafts" dient. Somit konnte neben der E-Mail sogar eine SMS als Handels-
brief gelten, sofern die genannten Kriterien zutrafen.
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Grundsatzlich ist hierzu keine Formvorschrift definiert, sodass eine papiergebundene Aufbewahrung des Ausdrucks rein
handelsrechtlich ausreichend ware. Allerdings ergeben sich aus dem Steuerrecht zentrale Archivierungsanforderungen,
die es unbedingt zu beachten gilt: Laut § 147 der Abgabenordnung und den Grundsatzen der Prifung digitaler
Unterlagen (GDPdU) wird fir alle steuerrechtlich relevanten E-Mails ausdrticklich eine elektronische Aufbewahrung
gefordert. FUr Unternehmen, die an US-amerikanischen Borsen notiert sind, kann sich zudem aus dem Sarbanes Oxley
Act (SOX) die Notwendigkeit ergeben, alle E-Mails bestimmter Personenkreise — insbesondere des Managements —
elektronisch aufzubewahren. Die SOX-Bestimmungen erstrecken sich in einem solchen Fall Gbrigens auch auf deutsche
Tochtergesellschaften.

Rechtliche Risiken und Pflichten des Unternehmens

Eine Verletzung der genannten Buchfliihrungspflichten kann gravierende juristische Folgen haben. So stellt eine vorsatz-
liche oder fahrlassige Verletzung der Buchfihrungspflicht eine Ordnungswidrigkeit im Sinne einer Steuergefahrdung dar.
Sogar der Fall der personlichen Haftung des Vorstands kann eintreten, wenn er Entwicklungen, die ein zukunftiges Risiko
des Unternehmens darstellen — wie eben die unterlassene Speicherung geschafts- oder steuerrechtlich relevanter Mails
— nicht Gberwacht und durch geeignete Mainahmen vorbeugt. Bei der Auswahl des geeigneten Archivierungssystems
sind zunachst die Aufbewahrungsfristen zu berticksichtigen. Laut Abgabenordnung sind Handels- oder Geschaftsbriefe
sechs Jahre aufzubewahren. Enthalten Mails dagegen Buchungsbelege, Rechnungen oder Jahresabschlisse, betragt die
Aufbewahrungsfrist zehn Jahre. Das verwendete Archivsystem muss also in der Lage sein, die E-Mails wahrend der Dauer
der Aufbewahrung jederzeit verfigbar zu halten, unverzlglich lesbar und maschinell auswertbar zu machen.

Archivierung in der Cloud als Alternative

Bei der Frage nach der richtigen Archiviésung bieten sich den Unternehmen heute zwei grundlegende Alternativen.

Ein Weg ist ein von der internen IT betriebenes Archivsystem. Als zweite Variante bietet sich Outsourcing an — die kom-
plette Abwicklung Gibernimmt dann ein externer Cloud-Dienstleister. Fiir die Auslagerung der E-Mail-Archivierung spricht
eine Reihe von Grinden. Viele klassische Losungen sind fur die Ablage von Dokumenten konzipiert und meistern diese
Aufgabe sehr zufriedenstellend, kommen aber mit der Flut an Transaktionen, die bei E-Mail entstehen, nur bedingt
zurecht. Fur E-Mail scheinbar geeignete Gerate wie zum Beispiel Appliances genligen auf den zweiten Blick oft nicht den
rechtlichen und steuerbehordlichen Anforderungen. Zudem fallen beim Eigenbetrieb hohe Kosten fur Investitionen und
Administration an, demgegenlber punkten Services mit vergleichsweise niedrigen monatlichen Fixkosten.

Aufierdem profitieren die Kunden bei der Auslagerung an einen etablierten Managed Service Provider von dessen
innovativer und beliebig skalierbarer Plattform. Er kann beliebig grofse Datenmengen automatisiert wegschreiben und
langfristig sicher aufbewahren. Idealerweise kommen dabei zusatzlich effiziente Filtermechanismen zum Einsatz, um
Spam und Viren zu beseitigen und nur geschaftsrelevante Nachrichten ins Archiv zu befordern. Um ein maximales Maf
an Sicherheit zu gewahrleisten, kommt schliefilich ein ausgekligeltes Verschlisselungskonzept fiir die zu archivieren-
den Daten zum Einsatz.

Archivierung mit Fristen

Unbedingt ins Kalkll gezogen werden sollte bei der Wahl der richtigen E-Mail-Archivierung die Fristenthematik.
Archivierung ist per Definition eine langfristige Angelegenheit mit Prozessen, die meist auf zwingend einzuhaltenden
Fristen beruhen. Die verwendete Technologie muss solche Anforderungen erfiillen und gegebenenfalls an neue
Vorschriften angepasst werden kénnen. Ahnliches gilt fiir den Dienstleister, der eine sichere Aufbewahrung iiber den
gesamten Zeitraum gewahrleisten muss.
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Bei der Anbieterauswahl sind in dieser Frage einige Punkte zu beachten. Weiche Faktoren, die flr oder gegen einen
Dienstleister sprechen, waren etwa seine bisherige zeitliche Marktprasenz und seine Reputation, die gewisse Rick-
schliisse auf die Stabilitit (iber die nichste Dekade zulassen. Die Pleite eines Dienstleisters oder auch die Ubernahme
durch ein auslandisches Unternehmen kann dem Aufraggeber ernsthafte Probleme bescheren. Daher sollte es flr
solche Szenarien stets eine Exit-Strategie geben, die auch in den Vertragen fixiert ist. Auf Nummer sicher geht man,
wenn der uneingeschrankte Import und Export von Daten jederzeit moglich ist, um so beispielsweise im Worst Case
einen Archiv-Wechsel durchfiihren zu kdnnen.

Als letztes wichtiges Thema im Kontext E-Mail-Archivierung ist schliefSlich noch der Datenschutz aufzufiihren — insbe-
sondere im Hinblick auf die Handhabung bezlglich privater E-Mails von Mitarbeitern. Denn erlaubt ein Unternehmen
private E-Mails, ist es laut Gesetzeslage ein ,, Telediensteanbieter™. Als solcher darf es grundsatzlich nicht auf Inhalte von
Mails zugreifen oder Mitarbeitern Mails — etwa durch Loschung von Spam — vorenthalten. Verstofte konnen mit Frei-
heitsstrafen bis zu flinf Jahren geahndet werden. Auch aus Archivierungssicht ist eine solche Regelung problematisch.
Denn einerseits mussen die Mails eines Mitarbeiters bei seinem Ausscheiden geloscht werden, doch ist andererseits
ein solcher Vorgang in einem steuerrechtlich einwandfreien Archivierungssystem nicht moglich.

Als bessere Losung gilt daher ein generelles Verbot der privaten E-Mail-Nutzung am Arbeitsplatz, was allerdings zu
einigem Unmut fuhren kann, denn es wird den Benutzern ja ein jahrelanges ,,Gewohnheitsrecht™ genommen. Um
Mitarbeiter ob solcher Beschrankungen nicht zu verprellen, erlauben viele Firmen daher die Nutzung eines sicheren
separaten (Web-)Maildienstes flr Privatnachrichten. Auf diese Weise stellt der Arbeitgeber seine Mitarbeiter zufrieden
und muss sich um die Datenschutzproblematik bei der Archivierung keine Sorgen machen.
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en geprift Retention System in Echtzeit

Vorteile von Managed Services gegenuber Inhouse-Archivierungs-Appliance:

e Keine hohen Investitionskosten und kein (personeller) Administrationsaufwand

e Erfillung rechtlicher und steuerbehordlicher Anforderungen

e Keine Updates oder Wartung erforderlich

e Schonung der unternehmensinternen Netz- und Serverinfrastruktur

o Kilar kalkulierbare Kosten pro Monat, Vertrage auch unter zehn Jahren und Export archivierter Daten jederzeit moglich
e Schnellste Retrieval-Zeiten durch Spezialisierung auf das Medium E-Mail

e Verschliisselte Ablage aller Nachrichten; die Schliissel zum ,,Offnen® besitzt nur der Kunde



PENTADOC
Radar 1 6

e Sicheres Zugriffssystem nach dem 4-Augen-Prinzip
e Lickenlose Protokollierung aller Zugriffe

e Einhaltung der TKG und BDSG Richtlinien

Kriterien fiir die Auswahl des richtigen Dienstleisters
Anforderungen an eine E-Mail-Archivierungslésung

Um die strengen gesetzlichen und behordlichen Vorschriften zu erfiillen, muss ein System zur E-Mail-Archivierung
folgende Eigenschaften aufweisen:

1. Jede E-Mail muss unveranderbar archiviert werden konnen.

2. Keine E-Mail-Nachricht darf auf dem Weg ins Archiv oder innerhalb des Archivs verloren gehen.

3. Keine Nachricht darf wahrend der vorgesehenen Aufbewahrungszeit vernichtet werden konnen.
4. Jede E-Mail muss durch Retrieval-Techniken zuganglich sein.

5. Mails missen in exakt der Form, in der sie erfasst wurden, angezeigt und gedruckt werden konnen.
6. Archivierte E-Mails mussen jederzeit wieder auffindbar sein.

7.)eder Vorgang im Archiv, der Veranderungen in der Organisation und Struktur bewirkt, muss derart protokolliert
werden, dass die Wiederherstellung des urspriinglichen Zustandes moglich ist.

8. Elektronische Archive sind so auszulegen, dass eine Migration auf neue Plattformen, Medien, Softwareversionen
und Komponenten ohne Informationsverlust moglich ist.

9. Das System muss dem Anwender beim Einhalten gesetzlicher Bestimmungen (BDSG, HGB, AO etc.) sowie
betrieblicher Bestimmungen zu Datensicherheit und Datenschutz tber die gesamte Lebensdauer des Archivs
unterstitzen.

Oliver Pannenbacker
Vice President Managed Services

retarus GmbH
Aschauer Strafde 30
81549 Miinchen
Deutschland
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5.2. docs&rules GmbH

Der Gastartikel der Firma docs&rules tragt nicht umsonst den Titel ,,Herausforderung E-Mails*. Hier wird aufgezeigt,
welche Auswirkungen der zunehmende E-Mail-Verkehr gerade auch unter rechtlichen Gesichtspunkten hat. Er vermittelt
ein Gefuhl dafir, was es hier zu beachten gibt.

Herausforderung E-Mails
1., Wind of Change" — Es hat sich etwas geandert!

Die gesamte Kommunikations- und Dokumentationskultur hat sich in den letzten Jahren allmahlich in Richtung
elektronischer Dokumente verandert und infolgedessen auch gravierend die Rechtssituation und Risiken.

Mit der Ausbreitung von E-Mails und Instant Massaging entzieht sich ein Teil der dokumentierten Kommunikation
ehemals bewahrten Kontrollinstanzen. Der Austausch von Informationen erfolgt schnell, eine E-Mail ist in Sekunden
geschrieben, gelesen, weitergeleitet und beantwortet. Doch die Geschwindigkeit hat ihre Schattenseiten: Aussagen sind
unklar, werden Uberlesen, missverstanden oder fehlinterpretiert. Durch ein versehentliches Verwenden von ,,Allen
Antworten® kdnnen vertrauliche Informationen an die Offentlichkeit gelangen, die das Haus besser nicht verlassen
sollten.

Kaum eine Woche vergeht, in der nicht spektakuldre Falle an die Offentlichkeit dringen, bei denen E-Mails belastendes
Material darstellen oder umgekehrt als Beweismaterial nicht vorhanden sind. Dennoch ist der Umgang mit E-Mails in
Unternehmen bislang kaum geregelt. Viele Unternehmen beginnen erst jetzt, sich um E-Mail-Management zu kiimmern.
Dies untermauert eine BearingPoint-Studie aus dem Jahre 2008*

In mehr als zwei Drittel aller Unternehmen ist nicht geregelt, wie E-Mails Uberhaupt aufzubewahren sind.

e Nuretwa ein Viertel der Unternehmen setzt bereits ein kommerzielles Tool zur Archivierung von E-Mails ein. Der Rest
verlasst sich auf persénliche (meist lokale) Postfacher, unstrukturierte Backups oder archiviert gar nicht.

e Mehrals drei Viertel der Befragten sind sich nicht sicher, ob sie beispielsweise bei Gerichtsverfahren die vorhandene
Korrespondenz, inkl. Aller E-Mails, zu einem Geschaftsvorfall innerhalb von 2 Wochen wiedergewinnen kénnten.

e Mehr als zwei Drittel aller Befragten sind mit den vorhandenen Regelungen zur Aufbewahrung sowie zu den Ablage-
und Suchkriterien fur E-Mails unzufrieden.

* BearingPoint, Studie ,E-Mail Management 2008 — Herausforderungen und Trends im E-Mail Management*, Frankfurt
2008,S.22
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2. ,,Unwissenheit schiitzt nicht vor Schaden* — Gesetzte rund um E-Mails

Es gibt vielfaltige Gesetze, die im Hinblick auf E-Mails von Bedeutung sind. Das Signaturgesetz (SigG) hat mit seiner
Novellierung eine Schlisselstellung hinsichtlich des Rechtscharakters der E-Mail. Nach § 2 SigG ,,sind ,elektronische
Signaturen' Daten in elektronischer Form, die anderen elektronischen Daten beigefligt oder logisch mit ihnen verknUpft
sind und die zur Authentifizierung dienen*. Hiernach ist davon auszugehen, dass jede E-Mail als signiertes Dokument

zu interpretieren ist, die den Versender ohne ernsthaften Widerspruch kenntlich macht. Die einfache Absenderangabe
von Vorname, Name und Firma reicht also fiir eine Signatur im Sinne des Signaturgesetzes aus. E-Mails erfllen somit
haufig die Voraussetzungen eines Handelsbriefes und unterliegen damit den zentralen Finanzregeln von HGB, AO, GOB,
GoBS und GDPdU, aber auch der ,,Gewinnabgrenzungsverordnung" (GaufzV): Fristen beginnen, Schweigen kann als
Zustimmung gewertet werden usw.

Eine einfache elektronische Signatur ist nicht mit der sogenannten ,,qualifizierten elektronischen Signatur* gleich-
zusetzen. Um fiir sensible Transaktionen die Sicherheit der E-Mails in Hinblick auf Integritdt (unverandertes Original)
und Authentizitat (Identifizierung bzw. Verifizierbarkeit des Autors/Absenders) sicherzustellen, regelt das Signaturgesetz
auch die qualifizierte elektronische Signatur, die der Schriftform des BGBs, also einer unterschriebenen Urkunde,
entspricht (§126a, BGB). Bei dieser werden Uber eine staatlich anerkannte Zertifizierungsstelle (Trust-Center) spezielle
»Schllsselpaare®, namlich ein geheimer Schlissel und ein o6ffentlicher Schilissel verwaltet, die jeweils einem Benutzer
zugeordnet sind. Der Absender ,,versiegelt" quasi die E-Mail mit seiner geheimen Schllssel-Seite. Der Empfanger kann
mit der dem Benutzer zugeordneten offentlichen Schllisselseite eindeutig prifen, ob die beiden Schlissel-Seiten
zueinander passen. Die Notwendigkeit der Aufbewahrung als Handelsbrief ist aber unabhangig von der Form der
elektronischen Signatur gegeben — ebenso wie auch eine Rechnung auf Papier ohne explizite Unterschrift Glltigkeit
besitzt.

Beim Versenden von E-Mails gegenuber Dritten ist zu beachten, dass aufgrund des Gesetzes Uber elektronische Handels-
register und Genossenschaftsregister sowie das Unternehmensregister (EHUG) zudem in allen Geschéftsbriefen — also
auch in E-Mails — Informationen der Kaufleute angegeben werden mssen. Hierzu gehoren die Firmierungs- und Verant-
wortungsangaben in der Signatur von E-Mails, wie z. B. Firma, Ort der Handelsniederlassung und Handelsgericht-
Nummer.

Viele Unternehmen haben die elektronische Aufbewahrung von gescannten oder selbst erzeugten Rechnungen gutim
Griff. Schwieriger ist der Umgang mit erlauternden Dokumenten, wie zum Beispiel Kalkulationen oder Beanstandungen,
die haufig in Form von E-Mails vorliegen. Im Rahmen der Fragen und Antworten zum Datenzugriffsrecht der Finanz-
verwaltung (GDPdU) werden E-Mails explizit als originar digitales Dokument eingestuft.” Demnach miissen E-Mails laut
GDPdU maschinell auswertbar vorgehalten werden. Auf Grundlage des Jahressteuergesetzes 2009 kann sogar eine
mangelhafte Bereitstellung entsprechender Dokumente mit einem Zwangsgeld von bis zu 250.000 € belegt werden.
Vorgabe der GDPdU ist die Forderung, dass E-Mails mit einem unveranderbaren Index zu versehen sind, Giber den das
archivierte digitale Dokument verwaltet und jegliche Anderung nachverfolgt werden kann. Vergleichbare Vorgaben
gelten beim Sarbanes Oxley Act (US SOX) oder der 8. EU-Richtlinie (EURO-SOX).

Nicht zuletzt fordern unterschiedliche Gesetze und Normen (z.B. HGB, Aktien- und GmbH-Gesetz oder der Deutsche
Corporate Governance Codex) eine allgemeinen Sorgfaltspflicht vom Kaufmann. Diese umfasst, dass der Kaufmann in
angemessener Form Vorsorge treffen muss, Schaden vom Unternehmen abzuwenden. Hierzu zahlt die Fahigkeit, neben

> BMF Referat IV A 7, Fragen und Antworten zum Datenzugriffsrecht der Finanzverwaltung (GDPdU) (vom 23.1.2008)
unter Ill. Nr. 9 (http://www.bundesfinanzministerium.de)
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den gesetzlichen Dokumentationspflichten auch andere wesentliche geschéftliche Aktivitaten so zu dokumentieren,
dass ein Nachweis vor Gericht oder gegenliber Behorden hinreichend méglich ist.

Hinsichtlich der Aufbewahrung elektronischer Dokumente ist dabei generell zu beachten, dass diese und damit auch
E-Mails prinzipiell manipuliert oder geléscht werden kdnnen, solange sie nicht durch spezielle Systeme oder Ablage-
techniken besonders geschitzt werden. Im Sinne der eigenen Beweissicherung und -fihrung empfiehlt es sich daher,
elektronische Dokumente friihzeitig in revisionssichere Archivsysteme zu Gberflihren, in denen das Loschen oder die
Manipulation einzelner Dokumente nicht moglich ist.

Fir den Umgang mit privaten E-Mails sind schliefilich auch noch das Recht nach , Informationeller Selbstbestimmung®,
die Datenschutzgesetze (BDSG) sowie das Telekommunikationsgesetz (TKG) von besonderer Bedeutung. Private E-Mails
dirfen durch den Arbeitgeber weder kontrolliert noch anderen Mitarbeitern zuganglich gemacht werden. Dies stellt ein
grofes Problem flr jede Art der unstrukturierten Suche auf E-Mail-Bestanden eines Unternehmens dar. Solange private
E-Mails nicht vermieden werden oder eindeutig unterschieden werden konnen, stehen Unternehmen vor dem Problem,
dass sie einerseits E-Mails nicht durchsuchen und herausgeben dtirfen, andererseits aber im Rahmen von Prifungen
herausgeben mussten. Hier besteht ein Interessenskonflikt mit Schadenspotenzial.

3. Organisatorische Aspekte

Ein mangelndes Risikomanagement im Unternehmen kann nicht nur zu finanziellen Sanktionen gegentber dem
Unternehmen fihren, sondern dem Management auch Haftstrafen abfordern, und zwar nicht nur international, wie
etwa im Rahmen von SOX, sondern auch auf Basis deutschen Rechts wie dem Aktiengesetz oder dem Gesetz zur
Kontrolle und Transparenz im Unternehmensbereich (KonTraG). Aufgrund des doch erheblichen Schadenspotenzials,
das von E-Mails ausgehen kann, sind E-Mails eine besondere Beachtung im Rahmen der internen Risikovorsorge zu
schenken.

Das Management eines Unternehmens muss daflr Sorge tragen, dass Mitarbeiter um die Risiken wissen und relevante
E-Mails angemessen, d.h. Compliance-konform, aufbewahren. Insofern sollten Unternehmen Uber eine effektive E-Mail-
Richtlinie verfiigen, die den Umgang mit privaten E-Mails ebenso festlegt, wie etwa Vertreterregelungen, erlaubte und
verbotene Inhalte sowie Form, Kennzeichnung und Ort der Archivierung. Aufgrund der Nahe zur generellen Nutzung
elektronischer Dokumente ist es ratsam, diese Richtlinie ganzheitlich fir den Umgang mit dem gesamten elektronischen
Beleggut zu erstellen.

Darlber hinaus sind entsprechende technische Systeme bereitzustellen, die eine geordnete und verlassliche Ablage
sowie eine effiziente Suche und Reproduktion der E-Mails und der elektronischen Dokumentation ermdglichen. Im
Idealfall sind diese Systeme eng im jeweiligen Prozesskontext verankert.

4. Technische Angebote

Obwohl die Kosten flir Speichersysteme kontinuierlich fallen, steigen die Datenvolumen und deren Verwaltungskosten.
Deshalb existieren mittlerweile diverse Anbieter, die unter dem Begriff ,,E-Mail-Archivierung™ Systeme anbieten. Ein
Grofiteil dieser Systeme lagert allerdings die E-Mails lediglich aus, um die operativen E-Mail-Systeme von permanent
wachsenden Datenmengen zu entlasten. Die E-Mails werden dazu iber einfache Regeln in ein anderes System mit
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glnstigeren Speichermedien transferiert. Als Suchkriterien stehen Ublicherweise die Standard-E-Mail-Kennzeichen wie
Sender, Empfanger und Datum zur Verfigung. Erganzend konnen teilweise auch Volltext-Suchmaschinen eingesetzt
werden.

Diese derzeit Ubliche Suche mittels Volltext-Suchmaschinen Gber samtliche E-Mails wirkt auf den ersten Blick sehr intui-
tiv. Sie ist fur eine einfache und schnelle Informationsermittlung oder in besonderen (Ausnahme-) Situationen auch
adaquat wie z. B. bei forensischen Aufgabenstellungen (Betrugs-Untersuchungen etc.). Die generellen Schwéachen von
Volltextsuchen sind jedoch aus Internet-Recherchen hinlanglich bekannt: Mengen an Informationen, die den Blick auf
das Wesentliche verstellen, sowie ein hohes Mafs an Unsicherheit, ob wirklich alle relevanten Dokumente gefunden
werden, insbesondere in mehrsprachigen Umgebungen.

Eine zielgerichtete Herausgabe von E-Mails und eine Aufbewahrung entsprechend unterschiedlicher Vorgabefristen und
Sicherheitsanforderungen sind durch solche Systeme nicht darstellbar.

Aufbewahrungspflichtige und aufbewahrungswirdige E-Mails missen hinsichtlich der unterschiedlichen Schutzinteres-
sen klassifiziert und der Zugriff entsprechend getrennt sein. Dartiber hinaus sind aus Compliance-Gesichtspunkten
E-Mails, versehen mit entsprechenden Klassifikationsmerkmalen, dem Geschaftskontext bzw. der jeweiligen Prozessakte
zuzuordnen.

Bei der Auswahl eines E-Mail-Management-Systems sollte deshalb darauf geachtet werden, dass die Einordnung in eine
Strukturablage und die erganzende Kennzeichnung mit weiteren Metadaten unterstiitzt wird, sodass E-Mails zielge-
richtet entsprechend den Aufbewahrungsanforderungen getrennt und fur eine effiziente Suche gekennzeichnet werden
konnen. In der Praxis ist es ratsam, dass alle zusammengehorigen elektronischen Dokumente moglichst gemeinsam
verwaltet und, im Sinne der Sicherstellung der Unveranderbarkeit von Dokumenten, revisionssicher in einem elektro-
nischen Archiv aufbewahrt werden. Zudem missen die Anwender diese Ablagemdglichkeit wirklich nutzen, da sonst die
Verlasslichkeit und Akzeptanz gefahrdet wird.

Um den Aufwand fir die manuelle und haufig als lastig empfundene Einordnung zu reduzieren, bieten automatische
Klassifikationssysteme Unterstltzung. Klassischerweise beschranken sich diese in der Vergangenheit auf wenige
Dokumenttypen wie zum Beispiel Rechnungen, da der Einrichtungsaufwand bisher sehr hoch war und die Unternehmen
meist individuelle und haufig auch inkonsistente Kennzeichnungsschemata verwenden. Hier ist der Einsatz von konsis-
tenten und moglichst standardisierten Kennzeichnungssystemen ratsam, die es seit jlingster Zeit auf dem Markt gibt.
Obwohl die zugrundeliegenden Verfahren sehr rechenintensiv sind, hat der enorme Preisverfall in der Rechen-

und Speichertechnik zu einer Situation geflihrt, die den Einsatz solcher Systeme auch fiir breite wirtschaftliche Einsatz-
gebiete erschwinglich machen.

5. Fazit

E-Mails und elektronische Dokumente sind essentieller Bestandteil des Geschaftsverkehrs. Die gesetzlichen Anforde-
rungen existieren und die Risiken sind real und erheblich.

Nur die Zusammenarbeit von Organisations-, Compliance- und Technik-Abteilungen wird der Komplexitat des Themas
gerecht. Die Compliance-Abteilungen haben die Risiken zu bewerten und die entsprechenden Regeln zu formulieren.
Die Organisationseinheiten sind gefordert, Prozesse zu definieren, die sowohl den Risiken adaquat begegnen und den
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Nutzer effizient unterstitzen als auch technisch und organisatorisch umsetzbar sind. Nicht zuletzt muss die IT die dafiir
notwendigen Systeme zur geordneten E-Mail-/Dokumenten-Archivierung unternehmensweit bereitstellen.

Um etwaigen Befindlichkeiten in einem solchen Konstrukt aus dem Wege zu gehen, ist eine starke und permanente
Unterstutzung durch die Geschaftsfihrung geboten, ggf. auch eine externe Moderation durch einen erfahrenen Berater

ratsam.

Dr. Thomas Hutter Dipl.-Kfm. (FH) Folker Scholz
docsé&rules GmbH freier Unternehmensberater
Keithstrafie 6 Insterburgallee 33f

10787 Berlin 14055 Berlin
thomas.huetter(ddocs-rules.com folker.scholz(@t-online.de

www.docs-rules.com www.Folkerscholz.de
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6. VORGEHEN

Diese Studie soll dem Leser helfen, sich einen Uberblick (iber das Thema E-Mail-Management und die angebotenen
Software-Losungen zu verschaffen. Um eine Vergleichbarkeit der unterschiedlichen Losungen zu erreichen, ohne in der
Auswertung zu tief in die technischen Details einzusteigen, wurden praxisnahe Szenarien formuliert, die von den Her-
stellern demonstriert werden mussten.

6.1. Motivation

Bisherige Tests betrachten in der Regel nur Teilbereiche der komplexen Thematik E-Mail-Management. So wurden bis-
lang zum Beispiel entweder Systeme zum Response-Management oder zur Archivierung der E-Mails getestet. Dartiber
hinaus wurden die Ergebnisse haufig nur auf Basis von Interviews mit den Software-Herstellern oder anhand von
Kriterienkatalogen ermittelt. Aufgrund dieser Angaben lasst sich aber kaum eine Aussage Uber die Praxistauglichkeit der
jeweiligen Losung treffen. Daher hat sich das Team von Pentadoc Radar fir einen Labortest entschieden. Hierfiir
mussten Mitarbeiter der Teilnehmer die geforderten Szenarien vorbereiten und den Testern anhand der entsprechenden
Losung live demonstrieren.

6.2. Auswahl der Teilnehmer

Um einen weitreichenden Uberblick zu ermdglichen, wurden Hersteller aus allen Bereichen des E-Mail-Management-
Umfeldes angesprochen, sich an der Studie zu beteiligen. Bei der Auswahl wurde sowohl auf die Ergebnisse unserer
Marktanalysen, aber auch auf die praktischen Erfahrungen unserer Berater zurlickgegriffen.

6.3. Technische Infrastruktur

Da sich dieser Vergleichstest in erster Linie auf die funktionale, praxisbezogene Ebene bezieht, wurde es den Herstellern
weitestgehend freigestellt, auf welchem System die Szenarien absolviert wurden. Lediglich fiir den Last-Test wurde —um
eine Vergleichbarkeit zu gewahrleisten — die Hardware von Pentadoc Radar gestellt.

Dieser Test wurde in einer virtuellen Rechnerumgebung durchgefiihrt. Folgende Hard- und Software-Komponenten
wurden vorgegeben:

Physische Umgebung

Hardware HP Compaq dc7900 CMT
CPU: HP Core 2 Quad Q9400 2.66GHz/6MB L2
HDD: HP S00GB SATA NCQ SMART

Software Windows Vista 64Bit
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Virtuelle Umgebung
vmWare vmWare Workstation 7.0
Hardware Anzahl CPU: 2

Max. verfligbarer Speicher: 12 GB

Alle Lésungen mussten in einer sogenannten virtuellen Maschine (VM) installiert werden.

Die Virtualisierung wurde mit Vmware Workstation 7 der Firma Vmware® durchgeflhrt. Die Virtualisierungs-Software
von Vmware vereinfacht und optimiert die IT-Infrastruktur durch Partitionierung und Trennung von Servern in sichere
und transportable virtuelle Maschinen, die mit jeweils den gleichen Windows-Betriebssystemen ausgestattet sind.

Durch den Vorgang der Virtualisierung konnte Pentadoc Radar fir jede Teststellung die gleichen Voraussetzungen
herstellen.

6.4. Gestaltung des Benchmarks

Der Benchmark wurde im Interesse der Hersteller auf einen Tag ausgerichtet. Dieser gestaltete sich
wie folgt:

Installation Den Probanden wurde die Gelegenheit gegeben, sich mit der Infrastruktur
der Pentadoc vertraut zu machen, ihre mitgebrachten Images einzuspielen
sowie die benétigten Komponenten anzuschliefien.

Allgemeine In einer kurzen Einfiihrung mussten, parallel zu der Installation, die einzelnen

Systemeinfiihrung Komponenten des Testsystems kurz gezeigt und erlautert werden. Hier wurden
insbesondere die in der Teststellung nicht vollumfanglich demonstrierten The-
men Systemarchitektur und Zukunftsperspektiven vorgestellt.

Feinabstimmung Nach der Installation konnten die Probanden das vorkonfigurierte System
gezielt auf die Geschaftsszenarien und den Last-Test abstimmen.

Geschaftsszenarien Um die tatsachlich gewerteten Durchlaufe durchzufiihren, wurden die
E-Mail im Prozess/ Benchmarkdaten an den E-Mail-Server gesendet. Nach dem Import der
E-Mail-Response/ E-Mails mussten diese vom System verarbeitet und die Ergebnisse den
E-Mail-Archivierung Prifern angezeigt werden.

Besprechung des Zeitgleich mit der Feinjustierung respektive dem Last-Test wurde der
Kriterienkatalogs erganzende Kriterienkatalog besprochen. Unterstlitzend konnten einzelne

Punkte am System dargestellt werden.

Feinabstimmung Zeitgleich mit der Feinjustierung respektive dem Last-Test wurden die Aspekte
der Administration besprochen und durch den Probanden demonstriert.
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6.4.1. Struktur

Um einen umfassenden Uberblick zu ermdglichen und die unterschiedlichen Ausrichtungen am Markt verfiigbarer
E-Mail-Management-Losungen zu bericksichtigen, gliedert sich der Test neben den allgemeinen Eigenschaften in
die drei folgenden Bereiche:

e Die E-Mail im Prozess —im Kontext Dokumentenmanagement und Informationsverarbeitung
e E-Mail-Response-Management
e E-Mail-Archivierung

Auf Basis der dargestellten Bereiche stand die Entwicklung einer modularen Test-Spezifikation im Fokus, die unterschied-
liche Teilnahmeumfange ermoglicht. Die drei oben genannten Bereiche gliedern sich wiederum in mehrere Bestandteile.

Der modulare Aufbau stellt den Teilnehmern damit nicht nur frei, an wie vielen der oben genannten Bereiche des Tests
sie teilnehmen mochten, sondern auch an welchen. Dadurch besteht die Moglichkeit, die Spezialisten eines Teilgebiets
genauso zu testen, wie die Generalisten, die in jedem der Bereiche ein gewisses Potenzial bieten.

Da die moglichen Teilnehmer des Software-Vergleichs, wie bereits beschrieben, aus unterschiedlichen Bereichen kom-
men und sehr unterschiedliche Spezialisierungen aufweisen, gestaltete sich die Beschreibung der bewerteten Test-
szenarien durchaus als problematisch. Letztendlich stellt die Spezifikation einen Kompromiss dar:

Einerseits gibt es eine sehr detaillierte Beschreibung der Vorfalle, um die Basis flr eine Vergleichbarkeit zu schaffen.
Andererseits muss den Teilnehmern genug Spielraum gelassen werden, um die Szenarien in den unterschiedlichen
Systemen abbilden zu kénnen.

Um hier einen passenden Mittelweg zu finden, stellt die entwickelte Spezifikation die Szenarien aus Sicht eines poten-
ziellen Interessenten dar.

Zusatzlich zu der Testspezifikation wurde ein Kriterienkatalog erstellt. Darin wurden Informationen zu den Herstellern
und deren Losung abgefragt, die sich im Rahmen des Tests nicht oder nur schlecht abprifen lassen.

6.4.2. Wie wurde getestet?

Es wurden jeweils unterschiedliche Szenarien formuliert, die alltégliche Situationen und Probleme im Umgang mit
E-Mails moglichst realitatsnah darstellen. Hier muss von den Herstellern demonstriert werden, in welcher Form die
jeweiligen Systeme die Mitarbeiter in ihrer taglichen Arbeit untersttitzen. Fir die Bewertung wurden ,.erwartete
Ergebnisse" formuliert, die mit den ,,erreichten Ergebnissen™ abgeglichen wurden.

Bewertungsschema

Die Bewertung setzt sich aus den beiden Bereichen ,,Bewertung der Szenarien* und ,,Bewertung des Kriterienkatalogs"
zusammen. Dabei werden die beiden Punkte im Verhaltnis 3:1 gewertet.
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Bewertung der Szenarien
Im Rahmen der Testszenarien erhielten die Teilnehmer fir jedes erflllte Hauptkriterium einen Punkt. Zusatzlich wurden
im Bereich ,,Welche Punkte sind in diesem Funktionsbereich besonders aufgefallen?" sowohl Bonus-Punkte als auch

Malus-Punkte vergeben.

Mégliche Punkte:

Szenario Hauptkriterien Bonus-Wertung
Speicherplatzentlastung 5 Punkte Aufserdem konnten in diesen
Szenarien —im Falle auffalliger
Weiterleitung archivierter E-Mails 5 Punkte Besonderheiten zusatzlich
Bonus- wie auch Malus-Punkte
Projektarbeit 5 Punkte gesammelt werden.
Wiederherstellung archivierter 5 Punkte

Nachrichten

Last-Test 2 Punkte keine

Insgesamt konnten auch mit den Bonus-Punkten nicht mehr als 22 Punkte erreicht werden —was in diesem Bereich

100% entspricht.

Bewertung des Kriterienkatalogs

Im Vorfeld der Tests wurde der Kriterienkatalog von jedem Teilneher ausgefillt und im Rahmen des Benchmarks
besprochen. Davon ausgehend erfolgte die unabhangige Bewertung durch 2 Priifer.

Der Kriterienkatalog wurde wie folgt aufgeteilt und gewichtet:

1. Aligemeines 30%
1.1 Teilnehmer-Informationen 20%
1.2 Produkt-Informationen 20%
1.3 Referenz-Angaben 30%
1.4 Schulungsangebot 10%
1.5 Beratung und technischer Support 10%

1.6 Kosten und kommerzielle Bedingungen 10%
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Radar
2. Technologie 30%
2.1 Voraussetzungen fur den Einsatz 20%
2.2 Datensicherheit 10%
2.3 Architektur 20%
2.4 Anwendungsentwicklung 5%
2.5 Speichermanagement 15%
2.6 Allgemeines zum E-Mail-Management 30%
3. E-Mail-Archivierung 40%
3.1 Allgemeines 10%
3.2 Recherche 35%
3.3 Single-Instancing 15%
3.4 Offline-Funktionalitaten 20%
3.5 Mobile-User-Funktionalitaten 15%
3.6 Schnittstellen 5%
GESAMT 100 %

Die Angaben im Bereich ,,Allgemeine Informationen* wurden zusétzlich in die jeweiligen Kapitel ,,Vorstellung der
Teilnehmer" eingearbeitet.

Nachdem die Listenpreise der betrachteten Produkte und Losungen in einem breiten Spektrum schwanken, die tat-
sachlichen Anschaffungskosten fiir eine E-Mail-Archivierungs- /Management-L&sung jedoch erst im Rahmen von
Ausschreibungen und/oder Definition der genauen Produktanforderungen bestimmt werden kénnen, fand im Abschnitt
1.6 keine Bewertung der absoluten Zahlen statt. Vielmehr wurden die Rahmenbedingungen hinsichtlich der angebo-
tenen Lizenzmodelle, der Wartungsgeblihren oder der Gewahrleistungszeitraume benotet. Das Augenmerk lag folglich
auf den ,kommerziellen Bedingungen™ und nicht bei den ,,Kosten*.
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7. DIETEILNEHMER
Die folgenden Abschnitte ermdglichen Ihnen einen aktuellen Uberblick (iber die Ausrichtung der einzelnen Teilnehmer.

7.1. Ceyoniq Technology GmbH

CEYONIQZ=

Die Ceyoniq Technology GmbH ist ein Hersteller fir IT-Lésungen zur elektronischen Dokumentenverwaltung (Enterprise
Content Management — ECM) und digitalen Archivierung. Von der Idee Gber die Entwicklung und Produktion bis zum
Vertrieb und Service sind der Kundennutzen und die Qualitat mafgebend fur ihr Denken und Handeln. Die Ceyoniq, mit
Hauptsitz in Bielefeld, beschaftigt bundesweit ca. 100 Mitarbeiter an verschiedenen Vertriebsstandorten sowie bei

ihrem Tochterunternehmen Ceyoniq Sales & Services GmbH Stid mit Sitz in Nirnberg.

7.1.1. Unternehmensdaten

Umsatz

Die Ceyoniq Technology GmbH macht grundsatzlich keine Angaben zum Umsatz.

Mitarbeiterzahl

Die Ceyoniq Technology GmbH beschaftigt derzeit ca. 100 Mitarbeiter. Zur Verteilung der Mitarbeiter auf die
unterschiedlichen Bereiche wurden keine Angaben gemacht.

7.1.2. Produktdaten

Im Rahmen dieses Benchmarks stellte die Ceyoniq ihr Produkt nscale for Microsoft® Exchange in der Version 6.8 vor.
Dieses Major-Release ist seit Januar 2008 erhaltlich. Aktuell ist die Version 6.9. Ende des Jahres 2010 wird das Major-
Release 7.0 freigegeben.

Mit nscale for Microsoft® Exchange werden E-Mails, Anlagen und Dokumente, die in Postfachern, 6ffentlichen Ordnern
oder PST-Dateien von Exchange Servern gespeichert sind, vollautomatisch archiviert. Es handelt sich dabei um eine inte-
grierte OEM-Version der Losung PAM for Exchange von Metalogix.

Die Losung setzt Microsoft® Exchange 2000, 2003 oder 2007 voraus. Die Verarbeitung der zu archivierenden E-Mails
erfolgt in nscale Uber Windows-Dienste und kann mehrere Exchange Server und Domanen umfassen. Durch die
nattrliche Integration in das Active Directory, werden existierende Benutzer- und Gruppenstrukturen einfach wieder-
verwendet.

Entsprechende Produkte sind auch fiir Groupwise sowie Lotus Notes erhaltlich. Darliber hinaus werden unter anderem
Archivierungsprodukte fir SAP, Filesysteme und Sharepoint angeboten.
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7.1.3. Komponenten

nscale for Microsoft® Exchange ist ebenso wie die Losungen fir IBM Lotus Notes sowie Novell Groupwise eine
eigenstandige Losung aus dem nscale-Portfolio. Sie kann unabhéngig von der gleichnamigen ECM-Lésung erworben und
eingesetzt werden, durch einen kombinierten Einsatz ergibt sich die Moglichkeit der prozessgesteuerte Verarbeitung
archivierter E-Mails im ECM-System.

7.1.4. Ubersicht Giber das System

Innerhalb des Angebotsspektrums von Ceyoniq wird nscale for Microsoft® Exchange fiir die E-Mail-Archivierung in
Exchange-Umgebungen verwendet. Grafisch lasst sich die Losung folgendermafien in das Gesamtspektrum von
Ceyoniq einordnen:
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Abbildung 2: Gesamttibersicht nscale-Infrastruktur

Bei der Basis-Installation von nscale for Microsoft® Exchange erfolgt keine Anderung am Exchange-Server. Der Daten-
austausch findet Gber die MAPI-Schnittstelle statt.
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Frontend opt. ECM Frontend

Mail Client
Microsoft Outlook, Outlook Web Access, ... nscale Desktop

Microsoft Exchange nscale for
Server Microsoft Exchange
2000/2003/2007 Windows Server 2000/2003

Abbildung 3: Integration nscale for Microsoft® Exchange

Backend

Personliche Postfacher
Exchange

A - nscale for
Offentliche Ordner Microsoft Exchange

Windows Server 2000/2003

Exchange

PST Dateien
Outlook

Abbildung 4: Kommunikationswege nscale-Exchange

7.1.5. Referenzen

Das Produkt nscale for Microsoft® Exchange ist derzeit bei Giber 40 Kunden im Einsatz. Die derzeit grofite Installation
bedient ca. 14.000 Anwender. Die durchschnittliche Anwenderzahl von Ceyoniq Systemen liegt zwischen 100 und 300.
Der Einsatz des Produktes erfolgt absolut branchenneutral. Referenztelefonate bzw. Referenzbesuche konnen auf
Anfrage von der Ceyoniq Technology GmbH koordiniert werden.
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7.1.6. Schulung, Beratung und technischer Support

Die Schulungen finden im Rahmen der Installation vor Ort beim Kunden statt. Als Zeitaufwand sind folgende
Personentage einzuplanen:

e Administrator, Techniker: 1-2 Tage
e End-User: 2 Stunden

Die Schulung wird von qualifizierten und zertifizierten Ceyoniq Mitarbeitern durchgeflihrt und unterstttzt den
»train-the-trainer*-Ansatz.

Der Support erfolgt via Telefon, E-Mail, Internet und Fax durch ein eigenes Support-Team, wobei die Call-Annahme
teilweise ausgelagert ist. Die einzelnen Service-Levels stellen sich folgendermafien dar:

e 1stLevel Support: Call- und Problemannahme via Telefon und/oder E-Mail, telefonische Vordiagnose, detaillierte
Fehlerbeschreibung und Priorisierung gemaf Prioritatenliste

e 2nd Level Support: telefonische Problemberatung und Unterstiitzung bei der Analyse, Identifizierung, Diagnose,
Umgehung oder Beseitigung auftretender Softwareprobleme, telefonischer Support bei der Systeminstallation beim
Auftraggeber, telefonische Beratung zur Installation bzw. Inbetriebnahme von Patches, Service-Packs und neuen
Versionen

¢ 3rd Level Support: Nachstellung, Diagnose und Losung des im Ceyoniq Calldesk gemeldeten Software-Fehlers im
Ceyoniq eigenen Support, Bereitstellung einer Schnittstelle zur Ceyoniq Entwicklung bei Vorliegen eines Software-
Fehlers, Bereitstellen der veroffentlichten Patches und Service-Packs.

Zusatz-Leistungen fir Kunden und Partner:

o Erweiterte Servicezeiten im Support, vorbeugende Software-Pflege Remote, vorbeugende Software-Pflege vor Ort,
vorbeugende Produktworkshops.
Patches und Service-Packs der Ceyoniq Software werden Uber das Service-Portal der Ceyoniq allen berechtigten
Kunden und Partnern zur Verfligung gestellt. Eine strukturierte Knowledge Base ist in Vorbereitung und wird allen
Kunden und Partnern zur Verflgung stehen.

e Die Reaktionszeiten werden vertraglich vereinbart und von Ceyoniq Utber ein internes Workflow-System mit Eskala-
tionsmechanismen sichergestellt. Zusatzlich erfolgen regelmaRige Status-Updates per Telefon oder E-Mail —auch
eine Abfrage Uber das Front-Office ist jederzeit moglich.

In Klirze erhalten registrierte Kunden und Partner Zugriff auf ihre aktuellen Servicevorgange und Change-Requests
Uber das Service-Portal der Ceyoniq.
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7.1.7. Lizenzmodelle

Eine Lizenz setzt sich aus Basis-Lizenz (je Exchange-Server) und Client-Lizenzen (je nach Anzahl der Postfacher)
zusammen. Die Wartungsgebtihren konnen bei Ceyoniq angefragt werden.

Ein Leasing des Produkts ist moglich.

7.1.8. Zukunftsausrichtung

Folgende Weiterentwicklungen und Neuerungen sind fur die Zukunft geplant:
e Vollstandige Unterstiitzung von Microsoft® Exchange 2010

e Volle 64-Bit-Unterstitzung

e Weitere Optimierung der Usability und der Benutzerergonomie

o Auditing zur Uberwachung der Benutzeraktionen

Exchange 2010 wird bezliglich Archivierung und Retrieval in der aktuellen Version nscale 6.8 (intern Mailarchivierung
Version 4.1) unterstitzt.

7.1.9. Adresse, Ansprechpartner

Der Hauptsitz der Ceyoniq Technology GmbH befindet sich in Bielefeld.

Ceyoniq Technology GmbH

Boulevard 9
D-33613 Bielefeld

Tel +49(0)521 93 18-1000
Fax +49(0)521 93 18-1111

E-Mail  info(@ceyonig.com

Vertrieblicher Ansprechpartner

Bereichsleitung Vertrieb & Consulting
Uwe Wohnus

Tel +49 (0521 93 18-2214
E-Mail u.wohnus(dceyonig.com
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Technischer Ansprechpartner

Leitung Consulting
Stephan Voigt

Tel +49(0)521 93 18-2206
E-Mail  s.voigt(dceyonig.com

Weitere Informationen sind auch unter www.ceyoniq.de zu finden.
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7.2. ELO Digital Office GmbH

ELO

Digital Office

ELO Digital Office entwickelt und vertreibt Software fur elektronisches Dokumentenmanagement, digitale Archivierung
und Workflow-Management und deckt das gesamte Spektrum des Enterprise Content Management (ECM) ab.

7.2.1. Unternehmensdaten

Umsatz
Gesamtumsatz der vergangenen drei Jahre waren 90 Millionen Euro.

ELO macht grundsatzlich keine detaillierteren Angaben zum Umsatz.

Mitarbeiterzahl

ELO beschéftigt derzeit ca. 280 Mitarbeiter (10/2009). Wobei die Mitarbeiterzahl in den letzten drei Jahren um 20 %
gestiegen ist. Die Mitarbeiter lassen sich folgendermafien kategorisieren:

Produktentwicklung 90
Consulting (Kundenprojekte) 40
Support und Wartung 50
Vertrieb 100
Andere =

7.2.2. Produktdaten

Im Rahmen des Benchmarks wurde in erster Linie die Zusatzkomponente ELO xc (aktuelles Major-Release 7.0, erhaltlich
seit 07/2009, getestete Version 7.00.04) prasentiert. Diese stellt sozusagen die Schnittstelle zwischen Microsoft®
Exchange Systemen und den ELO Produkten ELOprofessional und ELOenterprise dar. Das entsprechende Produkt flir
Lotus Domino Umgebungen nennt sich ArchvieLink for Lotus Notes.
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Komponenten

ELO xc ist selbst eine Komponente der umfassenden Enterprise-Content-Management-Suiten ELOprofessional und
ELOenterprise und kann ohne diese auch nicht eingesetzt werden.

7.2.3. Ubersicht iiber das System

Die ELO® Produktpalette besteht aus den drei Linien ELOoffice, der DMS-Einstiegslésung, der modularen Client-/Server-
Losung ELOprofessional und der High-End-Lésung ELOenterprise. ELOprofessional und ELOenterprise sind umfassende
ECM-Losungen. Alle Systeme sind untereinander voll kompatibel, Datenaustausch und Upgrade sind jederzeit moglich.
Diese sind auf die unterschiedlichen Grofen und Anforderungen der Unternehmen ausgerichtet. Folgende Grafik dient
einer ersten Orientierung.

ELOenterprise
GroBunternehmen und Konzeme 100 Arbeitsplitze g
3
8 o
4 H
rA =
— 8
ELOprofessional =
kleine- bis 3
mittelstandische Unternehmen 3-100 Arbeitsplitze &
%.
=]
—NH
ELOoffice
Einzelplatzanwender bis :
kleine Unternehmen L R

Abbildung 5: Ubersicht (iber die ELO-Versionen

ELOprofessional, die Produktreihe flir gehobene professionelle Anspriiche, ermdoglicht die optimale Verwaltung aller
vorhandenen Dokumente (Fax, Scan, E-Mail oder selbst erstellte PC-Dokumente) mittels leistungsfahiger 32-Bit- sowie
64-Bit-Technologie und durchgéngiger Client-/Server-Architektur. Skalierbarkeit sowie die Moglichkeit des verteilten
Betriebes stellen auch bei anspruchsvollen Systemldsungen einen hohen Datendurchsatz sicher. Dank der vertrauten
Ablagesystematik und einfachen Bedienung zeichnet sich das Programm durch eine hohe Benutzerakzeptanz, kurze
Einarbeitungszeit und damit geringe Schulungskosten aus. Aufgrund der Verwendung weltweiter Standards ist auch
ein hoher Investitionsschutz gegeben. Ein robuster und revisionssicherer Systembetrieb wird durch eine Vielzahl von
Funktionen wie Protokollierung, Priifcodes, Recovery usw. unterstiitzt. Darliber hinaus ermoglicht die Versionsverwal-
tung fiir das Update bestimmter Dokumente Uber die sogenannte Historyfunktion auch den Zugriff auf jeden alteren
Dokumentenstatus. Mithilfe des integrierten Workflow-Systems kann der Anwender elektronische und konventionelle
Akten kontrolliert weiterleiten. Uber ein grafisches Designmodul lasst sich der Bearbeitungsablauf exakt definieren,
sodass sowohl der tatsachliche Aufenthaltsort als auch der Bearbeitungsstatus grafisch angezeigt werden. Hierbei ist
sowohl ein festgelegter Standard-Workflow als auch ein spontan vom Anwender erzeugter Adhoc-Workflow maoglich.
Dies reduziert die Durchlaufzeiten erheblich — der Sachbearbeiter gewinnt wertvolle Zeit fir andere wertsteigernde
Bearbeitungsmafinahmen. Mithilfe der Volltextrecherchefunktion erméglicht ELOprofessional auch die Suche Gber
den gesamten Textinhalt der Dokumente. Die Volltextrecherche basiert auf einer Fulcrum-Volltextdatenbank auf Basis
der OCR-Engine FineReader von ABBY. Die Enterprise Search Engine ermoglicht zudem eine anwendungsibergreifende
Suche.
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Die Suchmaschine basiert auf linguistischen Textanalyseverfahren und der semantischen Vernetzung von Informa-
tionen. Der Nutzer ist dadurch in der Lage, zielgerichtet auf samtliche Unternehmensinformationen zuzugreifen und
erhalt bei seiner Abfrage vor allem qualitativ hochwertige Resultate. Uber ein spezielles Internet-Gateway ist zudem
mittels Standard-Browser der Dokumentenzugriff auf das World Wide Web méglich. Die ELO for Smartphone Schnitt-
stelle ermdglicht dartber hinaus den mobilen Zugriff auf die Unternehmensdaten Uber das Business-Smartphone.
ELOprofessional erfordert Standard-Windows-Clients oder als Browser-Umgebung den MS-Internet-Explorer, Netscape
oder Mozilla sowie einen Windows-Server mit MS-SQL- oder Oracle-Datenbank. Die ELOprofessional-Clients arbeiten
auch problemlos mit dem ELOenterprise-Server. Scanner missen TWAIN- oder ISIS-kompatibel sein.

Der ELOenterprise-Archivserver stellt als globale Enterprise-Content-Management-Suite die Plattform fur ein system-
Ubergreifendes Informationsmanagement zur Verfigung — unabhangig davon, von welchem Standort aus oder mit
welchem System der Anwender arbeitet. Modernstes Java-Coding und dessen Schnittstellenoffenheit (E-MAIL/Soap und
XML zeichnen den Enterprise-Server sowohl fiir den Einsatz in der Windows- als auch in der Linux- und UNIX-Welt aus.
Beim Einsatz von UNIX Enterprise Servern, die mit ihren 64 Prozessoren ein riesiges Transaktionsvolumen in Bezug auf
die Anwenderzahl und die zu verarbeitende Dokumentenmenge ermdoglichen, entfaltet der Enterprise-Server ein sehr
grofies Leistungspotenzial. Damit bietet er sich auch zur Integration in bestehende Web-Portale an, um Daten und
Dokumente auch Uber die Firmengrenzen hinweg einer groRen Benutzeranzahl (z. B. den Geschaftskunden) zur Verfi-
gung zu stellen. Moderne Kommunikationsprotokolle, wie das verbindungslose E-MAIL- oder XML-Protokoll, erlauben
zudem problemloses Arbeiten Uber Browser oder spezielle Java-Clients. Hierbei werden hohe Sicherheitsanforderungen
auch Uber mehrere Firewalls hinweg eingehalten.

Der ELOenterprise-Archivserver ist mit modernen Verwaltungsmechanismen wie beispielsweise dem elektronischen
Fingerabdruck ausgestattet, welche die Erstellung und Archivierung von Dateidubletten oder Kopien vermeiden.
Effiziente Datenkomprimierungs- und Reorganisationsmechanismen sorgen fir eine effiziente Datenspeicherung. Sie
lagern automatisch nicht mehr benétigte Datenbestédnde auf preisglinstige Langzeitarchivmedien bzw. nach Ablauf
der Aufbewahrungsfrist in Offline-Medien aus. Auf diese Weise wird das Datenvolumen, das auf teuren SAN- oder RAID-
Systemen vorzuhalten ist, iberschaubar gehalten.

ELO xc ist flr die Versionen ELOprofessional bzw. ELOenterprise erhaltlich und stellt eine Schnittstellen-Komponente
der ECM-Suiten zu einem Exchange-System dar. Damit konnen verschiedene Archivierungskonzepte fur die E-Mails
umgesetzt und die E-Mails in die Prozesse innerhalb des Unternehmens integriert werden.



PENTADOC
Radar 36

Routing Hygiene Routing Policy

Applications

Voice
Protocols Messaging

Mailbox
Public Folders

Abbildung 6: Integration von ELO xc

7.2.4. Referenzen

Die ELO Digital Office GmbH bedient derzeit ca. 10.000 Kunden und damit 450.000 ,.installed Seats". Tendenziell sind
mehr Kunden mittlerer Unternehmensgréfie (200—1.000 Mitarbeiter) vertreten. Eine Hauptbranche ist nicht zu
benennen, vermehrt treten allerdings Industrie, Handel, Gesundheitsumfeld und Banken auf. Namhafte Kunden sind z. B.
Airbus, Alstom, EADS, EnBW, HSG Zander, Lufthansa Technik Logistik, MAN, Stidzucker sowie diverse Landes- und
Bundesbehdrden.

7.2.5. Schulung, Beratung und technischer Support

Die Schulungen finden je nach Anforderung entweder vor Ort beim Kunden, in ELO eigenen Schulungscentern oder
Ubers Internet statt. Als Zeitaufwand sind folgende Personentage einzuplanen:

e Administrator, Techniker, Designer, Key-User: 1-2 Tage
e End-User: 0,5 Tage

Die Schulung wird von Mitarbeitern der ELO Digital Office GmbH durchgefiihrt und unterstiitzt den
»train-the-trainer*-Ansatz.

Der Support erfolgt durch ein eigenes Support-Team in der Unternehmenszentrale via Telefon, E-Mail und Remote-
Sessions. Die Antwortzeiten werden in 3 Prioritatsstufen gegliedert:

e Systemausfall (PRIO 1) 2 Stunden Reaktionszeit
o Teil-Systemausfall (PRIO 2) 8 Stunden Reaktionszeit

e PRIO3 Mo —Fr 9:00 —17:00 Uhr
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7.2.6. Lizenzmodelle

Die ELO Digital Office GmbH verfolgt ein Named-User-Konzept; dabei wird zwischen ,,aktiven™ (kostenpflichtigen) und
»passiven" (kostenlosen) DMS-Arbeitsplatz-Clients unterschieden. Die Lizenzgebuhren richten sich nach der Anzahl an
»aktiven* Usern bzw. Arbeitsplatzen.

Ein Leasing des Produkts ist Uber freie Leasing-Unternehmen maglich.

7.2.7. Zukunftsausrichtung

Aus technologischer Sicht stehen die Themen Mobilitat, Prozessintegration und Enterprise Search im Fokus. Mit der
Integration von Smartphones wie dem Apple iPhone oder dem Blackberry in das ELO ECM-System bietet die ELO Digital
Office GmbH einen Losungsansatz fir die wachsende Mobilitat bei den Wissensarbeitern. Die Optimierung der Geschafts-
prozesse auf Basis der nahtlosen Verzahnung mit fihrenden Geschaftsanwendungen wie ERP- oder CRM-Systemen ist
ein weiterer Trend, der erfolgsentscheidend fir die Unternehmen sein wird. Abschliefend sieht ELO die intelligente
Unternehmenssuche im Intranet im Zusammenspiel mit den unterschiedlichsten Anwendungen und Datenbestanden
als einen weiteren wettbewerbsentscheidenden Faktor.

Aus unternehmerischer Sicht wird ELO vor allem die Internationalisierung weiter vorantreiben.

7.2.8. Adresse, Ansprechpartner

Der Hauptsitz der ELO Digital Office GmbH befindet sich in Stuttgart.

ELO Digital Office GmbH

Heilbronner Straie 150
D-70191 Stuttgart

Tel +49 (0)711 80 60 89-0
Fax +49(0)711 80 60 89-19
E-Mail info(delo.com

Vertrieblicher Ansprechpartner

Udo Stein
Tel +49 (0)711 80 60 89-40
E-Mail  u.stein(delo.com
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Technische Ansprechpartner

Daniel Mikeleit
E-Mail d.mikeleit(@elo.com

Selcuk Hokelekli
E-Mail  s.hoekelekli@elo.com

Weitere Informationen sind auch unter www.elo.com zu finden.
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7.3. ITyXSolutions AG

f%
ITyX ist ein Hersteller und Systemintegrator lernfahiger Software-Losungen fir die automatisierte Verarbeitung von

schriftbasierten Informationen im Umfeld groierer serviceorientierter Organisationen.

7.3.1. Unternehmensdaten

Umsatz

ITyX hat seit 2005 den Unternehmensumsatz in 3 aufeinander folgenden Kalenderjahren jeweils mehr als verdoppeln
konnen. Es werden Umsatze im mittleren 7-stelligen Bereich generiert.

Die ITyX Solutions AG macht grundsatzlich keine detaillierten Angaben zum Umsatz.

Mitarbeiterzahl

Derzeit beschéftigt die ITyX Solutions AG 65 Mitarbeiter (10/2009). Seit 2005 wurden im Geschéftsbereich Contact-
Center- und Posteingangslosungen jahrlich zwischen 5 und 8 neue Mitarbeiter eingestellt. 2010 ist die Einstellung 14
weiterer Mitarbeiter geplant.

Produktentwicklung 30
Consulting (Kundenprojekte) 8
Support und Wartung 8
Vertrieb S
Andere 14

7.3.2. Produktdaten

Im Rahmen des Benchmarks wurde die Lésung Mediatrix ERMS in der Version 1.3.570 gezeigt. Die Markteinfihrung von
Mediatrix erfolgte im Jahr 2002, das letzte Major-Release wurde 2005 veroffentlicht.
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Komponenten

Mediatrix kann um folgende Module erweitert werden:

Mediatrix MAILROOM (Posteingangsldsung, digitale Poststelle)

e Mediatrix SELF SERVICE (dynamische Such- und FAQ-Engine)

e Mediatrix WEB SCOUT (integrierte Video-Chat und Co-Browsing-Losung)
e Mediatrix TELEFONTICKET (integrierter Prozess fiir eingehende Anrufe)

e Mediatrix VIRTUAL AGENT (Client-basierter Datenaustausch)

CONTEX (KI-basierte Klassifikations-, Extraktions- und Workflow-Engine)

7.3.3. Ubersicht tiber das System

Die Losung Mediatrix ERMS, zum Zeitpunkt des Tests im Release 1.3.570 erhaltlich, ist eine multikanalfahige Response-
Management-Losung. Sie dient also der voll- oder teilautomatisierten Bearbeitung von Kundenanfragen unabhangig

vom verwendeten Kommunikationskanal. Neben E-Mails unterstitzt die Losung Unternehmen auch bei Brief- und Fax-
mitteilungen sowie der Kontaktaufnahme per SMS, MMS, Telefon oder Web-Formularen.

I
Mail-Server |

C T pplication-Server
|

IMAP / POP3| |

SMTP| ! Java-basierte Prozesse

Dienst Dienst Dienst Dienst Dienst
D"r:;“ PTME I Eskalation Outbound Chat

Dienst

Mediatrix
Webanwendung

Abbildung 7: Schematischer Aufbau von Mediatrix
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Das fiir 12/2010 angekiindigte Release 2.0 unterstiitzt zusétzlich die Verarbeitung von Social Media Contents, insbeson-
dere Twitter-Management. Im Rahmen dieses Software-Tests lag das Hauptaugenmerk auf der Bearbeitung von E-Mails.

Mediatrix setzt sich aus einem Fat-Client auf Java-Basis, der auf dem System des Nutzers installiert wird, dem Application-
Server, der unterschiedliche Java-basierte Dienste bereitstellt, und einer Datenbank zusammen. Der Application-Server
stellt sozusagen die Schnittstelle zwischen dem E-Mail-Server (mit dem er meist per IMAP/POP3 oder den verschliissel-
ten Alternativen kommuniziert), der Datenbank (angebunden Uber JDBC — Java Database Connectivity) und dem User-
Client (Uber http oder https) dar. Durch die Programmierung in Java ist es méglich, Schnittstellen fiir andere Systeme zu
integrieren. Als Datenbanken werden MySQL, MSSQL und Oracle untersttitzt.

7.3.4. Referenzen

Aktuell hat das Unternehmen ca. 60 Referenzen. Der GroRteil (ca. 80 %) der Kunden sind groe Organisationen (Uber
1.000 Mitarbeiter). Hauptbranchen sind Versicherungen, Banken, BPO-Dienstleister und der Handel.

Zu den Referenzen zahlen unter anderen:

e Air Berlin

e HUK-Coburg / HUK24

e |KEA

7.3.5. Schulung und technischer Support

Schulungen finden bei der Systemeinflihrung in Form von Prasenzveranstaltungen statt. Folgender Zeitaufwand wird fur
die unterschiedlichen Gruppen angegeben:

e Administrator, Techniker: 2 Tage

e Designer, ,,Power User* und Endbenutzer: 1 Tag

Die Schulung wird von Mitarbeitern der ITyX durchgefiihrt und untersttitzt den ,,train-the-trainer“-Ansatz.

Der Support findet durch ITyX selbst statt. Kunden haben zum einen Zugriff auf ein dynamisches Supportportal

im Internet, zum anderen besteht die Moglichkeit, ITyX per E-Mail (bevorzugt) oder per Telefon zu kontaktieren.
Service-Level-Vereinbarungen reichen bis hin zum 24/7-Support mit einstiindigen Antwortzeiten. Dabei werden

4 Fehlerstufen unterschieden.

7.3.6. Lizenzmodelle

Es werden grundsatzlich 2 volumenbasierte Lizenzmodelle (Lizenzkauf und SaaS) angeboten. Als Parameter gelten das

Vorgangsvolumen p.a. sowie die Anzahl der mit der Software bedienten Mandanten. Kleinere Erweiterungsmodule sind
volumenunabhangig (Festpreis-Lizenzen). Es besteht auch die Moglichkeit, das Produkt zu leasen.
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7.3.7. Zukunftsausrichtung

Der strategische Schwerpunkt in der Entwicklung bei ITyX liegt auf der Kernkomponente CONTEX. Im Bereich der
semantischen Suche und lernfahiger Klassifikation wird ITyX weiterhin innovative Ausbaumodule in den Geschafts-
bereichen Contact-Center-Lésungen und Posteingangslésungen (DMS) entwickeln. Hier werden die Verarbeitung
von Inhalten aus dem Social Web und die Dunkelverarbeitung von Dokumenten als strategische Ziele definiert.

f — - \ INPUT &
=] KA J —w o < ran] RESPONSE
Brief / Fax E-Mail Telefon Online-Formular Chat Internet

' MEDIATRIX
T C B e & e "™
MAILROOM ERMS SELF SERVICE WEB SCOUT COMCRAWLER VIRTUAL AGENT TELEFON TICKET

== R

CONTEX = Integration Platform

Q ENGINES
CONTEX W | Engine

Text Information Fuzzy OCR/ICR Data Information Genetic
Mining Extraction Search Mining Retrieval Programming

Abbildung 8: ITyX Kommunikationsplattform

7.3.8. Adresse und Ansprechpartner

Der Hauptsitz der ITyX Solutions AG befindet sich in Koln.

ITyX Solutions AG

Kolner Strafie 265

D-51149 KoIn

Tel +49(0)2203 899 87-0
Fax +49 (0)2203 899 87-27
E-Mail info@ityx.de
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Vertrieblicher Ansprechpartner
Andreas Klug

Tel +49 (02203 899 87-0
E-Mail  klug@ityx.de
Technischer Ansprechpartner
Jan Schweizer

Tel +49 (0) 2203 899 87-0
E-Mail  jan.schweizer(@ityx.de

Weitere Informationen sind auch unter www.ityx.de zu finden.
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7.4. Optimal Systems GmbH

Cos
OPTIMAL SYSTEMS

Optimal Systems (0S) entwickelt und vertreibt Software-Lésungen fiir Enterprise Content Management (ECM) und zahlt
zu den deutschen Anbietern individuell konfigurierbarer ECM-Losungen. Im Kern geht es dabei um digitale Archivierung,
Dokumenten- und Business Process Management — fur alle Branchen, Unternehmensgrofien und Fachbereiche.

7.4.1. Unternehmensdaten

Umsatz

Umsatz 2007: ca. € 19 Mio.
Umsatz 2008: ca. € 20 Mio.
Umsatz 2009: ca. € 21,8 Mio.

Der Umsatz 2008 gliedert sich wie folgt:

Umsatz 2008 Standard-Software ca.€7,1 Mio.
Umsatz 2008 Beratung und Customizing ca. € 5,2 Mio.
Umsatz 2008 Wartung ca.€ 7,5 Mio.
Umsatz 2008 Hardware ca.€0,75 Mio.
Umsatz 2008 Software-Produkte von Dritten ca.€ 0,55 Mio.

Mitarbeiterzahl

Die Anzahl der Mitarbeiter steigerte sich in den letzten 3 Jahren von ca. 160 auf derzeit ca. 250 Personen, die sich wie
folgt aufteilen:
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Produktentwicklung 50
Consulting (Kundenprojekte) 70
Support und Wartung 30
Vertrieb 50
Andere 50

7.4.2. Produktdaten

Das Portfolio der Optimal Systems im Bereich E-Mail-Management ist breit gefachert. Insgesamt sind hier 6
Komponenten/Bestandteile zu nennen: OS[Mailarchiver], OS[Exchange], OS DocStorage, Drag&Drop (OS | Client),
IMAP-Postfach (OS | Client) und die hier getestete Lésung OS | ,,Mail-Management*. Die einzelnen Komponenten
werden im folgenden Absatz separat vorgestellt. Aufgrund der unterschiedlichen Bestandteile und deren
Kombinationen ergibt sich eine Vielzahl an Moglichkeiten.

Komponenten

OS[Mailarchiver]

Der Mailarchiver dient der revisionssicheren, systemunabhangigen, serverbasierten und regelbasierten E-Mail-
Archivierung. Der OS[Mailarchiver] kann als SMTP-Server in Reihe geschaltet oder per BCC bzw. Jounaling vom
Groupware-Server adressiert werden.

OS[Exchange]

Ist eine optionale Komponente des OS | ECM sowie Bestandteil der Losung OS | ,Mail-Management". Er stellt eine
Schnittstelle zum Exchange-Server her und dient der regelbasierten, serverseitigen, mehrstufigen Archivierung.

Er arbeitet autark ohne eine Installation oder Integration von Komponenten in den MS-Exchange-Server.

OS DocStorage

DocStorage stellt in Verbindung mit dem OS | Client die clientseitige, fallbezogene, Groupware-systemunabhangige
Archivierungslosung von Optimal Systems dar. Unterstitzt werden MS Outlook, Lotus Notes und Novell GroupWise.
OS_IMAP im OS | Client

OS_IMAP stellt personliche E-Mail-Postfacher im OSICLIENT dar. Der Anwender benétigt keinen externen E-Mail-Client,

um seine Nachrichten zu lesen und zu organisieren. Dartiber hinaus kénnen E-Mail-Nachrichten einfach per Drag & Drop
archiviert werden, ohne die Arbeitsumgebung (OS|ECM) zu wechseln.
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0S| ,,Mail-Management*

Die hier vorgestellte Losung OS | ,Mail-Management" ist seit Anfang des Jahres 2010 im Portfolio und derzeit auf Basis
von OS|ECM 6.20 erhdltlich. Sie stellt eine fertig gestellte Best-Practice-Lésung dar, die ohne grofie Anpassungsnotwen-
digkeiten nahezu ,,0ut 46ft he box" zum Einsatz kommt. Sie besteht aus den Komponenten OS[Exchange], OS_IMAP,
einer Benutzerverwaltung sowie den 0S-Outlook-Plugins und eines eDiscovery-Clients als Benutzerschnittstellen. Der
Anwender arbeitet wie gewohnt nur und direkt mit Microsoft® Outlook.

Diese Komponenten aus dem Bereich E-Mail-Management kdnnen naturlich durch weitere Produkte aus dem ECM-
Portfolio der Optimal Systems erganzt und erweitert werden.

7.4.3. Ubersicht tiber das System

0S| ,Mail-Management" ist eine Best-Practice-Losung von Optimal Systems. Diese beinhalten ein klar umrissenes
Funktionsspektrum und kénnen mit geringem Dienstleistungsaufwand eingefihrt werden. OS | ,Mail-Management*
eignet sich fur den Einsatz in Microsoft® Exchange-Infrastrukturen. Sie verspricht Revisionssicherheit durch serverseitige
Archivierung, Produktivitatsverbesserung durch Entlastung des Exchange-Servers sowie kollaborativen Vorgangsbezug
der E-Mail-Archivierung durch eine in den Outlook-Client integrierte Ablagemoglichkeit.

Die Architektur der getesteten Losung lasst sich grafisch folgendermafien darstellen:

Groupware- Komponenten

Client Outlook

Qutlook: Gemeinsame Sicht auf E-
Mails im Exchange und E-Mails in
ECM-Vorgdngen

05 |Search: Addin fiir Volltextsuche in
0S| ECM, Vorgangsadministration,
Wiederherstellung. In Outlook
integriertes Nutzerfrontend fur

QS |"Mail-Management"

05_IMAP: Stellt ECM-Vorgange (ber
IMAP bereit, Verwaltung der Favoriten

OSExchWS OSECMWS OS_content pro Benutzer
Vlewel' ©  OSExchWs: Funktionen zur Verlunkung

PIPE l von archivierten E-Mails in Vorgangen,
“ Wiederherstellun
Middleware os{Exchange) Rg -
xchange): Regelhafte
OS[Exchange] Bearbeitung [Archivieren,
Abschmelzen, Loschen) von E-Mails
aus Exchange nach OS|ECM
Repository OSECM\A!'S: QS| ECM Server-AP| per
WebServices

Groupware

MSExchange O5S_IMAP

SOA

0S| SERVER

05_contentviewer: HTML-Rendition
von E-Mails und Anlagen

Abbildung 9: Schematischer Aufbau von OS | ,,Mail-Management*
7.4.4. Referenzen
OS verfligt derzeit iber mehr als 1.100 Installationen. Hierbei lassen sich weder in der Gré8e noch in der Branche klare

Tendenzen ausmachen. Zu den namhaften Kunden zahlen unter anderem Kraft Foods, Kabel Deutschland, TUV Sid,
St. Gallener Kantonalbank, GKV Spitzenverband, Universitatsklinikum Bonn sowie zahlreiche Kommunen und Behorden.
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7.4.5. Schulung, Beratung und technischer Support

e Schulungen fihrt Optimal Systems in Form von Prasenzveranstaltungen durch, die mit eLearning-Bestandteile
erganzt werden.

Folgende Dauer muss fir die unterschiedlichen Benutzergruppen der vorgestellten Lésung OS | ,,Mail-Management*
eingeplant werden:

e Administratoren, Techniker: 2 Tage
e Ein Endnutzertraining ist nicht notwendig.

Gehalten werden die Schulungen von Optimal Systems Mitarbeitern, wobei das Schulungssystem den ,,train-the-trainer*-
Ansatz unterstitzt.

Der Support wird durch eine eigene Abteilung im Bereich Professional Services geleistet. Der Standard Service Level sieht
eine 5x9-Betreuung mit einer Reaktionszeit von einem Werktag vor. Es werden aber, je nach Bedarf, auch Modelle bis hin
zu 7x24 angeboten.

7.4.6. Lizenzmodelle

Fur die Losung OS | ,Mail-Management* werden die Kosten pro Mailbox berechnet. Im Bereich ECM werden die Kosten je
Server und anhand von concurrent Usern berechnet.

Es besteht auch die Moglichkeit, das Produkt zu leasen.
7.4.7. Zukunftsausrichtung

Das Portfolio von Optimal Systems wird in Zukunft u.a. in den Bereichen mobile ECM-Anwendungen sowie um
Erweiterungen des MS SharePoint erganzt.

7.4.8. Adresse, Ansprechpartner

Der Hauptsitz von Optimal Systems befindet sich in Berlin.

Optimal Systems GmbH

Cicerostrafie 26

D-10709 Berlin

Tel +49 (0)30 89 57 08-0

Fax +49 (0)30 89 57 08-888
E-Mail  kontakt(Qoptimal-systems.de
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Vertrieblicher Ansprechpartner
Dr. Olaf Holst

E-Mail  holst(@optimal-systems.de
Technischer Ansprechpartner

Sven Hattenbach
E-Mail hattenbach(qoptimal-systems.de

Weitere Informationen sind auch unter www.optimal-systems.de zu finden.
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7.5. rentabrain GmbH

rent - brain
it-solutions

Die rent a brain GmbH entwickelt, verkauft und unterstitzt seit 2001 webbasierte Standard-Applikationsmodule fur die
optimale Unterstlitzung eines individuellen Prozessmanagements entlang der kompletten Wertschopfungskette der
modernen IT. Die in Deutschland von dem Unternehmen entwickelten Losungen versetzen den Anwender in die Lage,
Prozesse effizient zu implementieren, abzubilden, hochgradig zu vernetzen und permanent zu verbessern.

iMARC begleitet den Endbenutzer in seiner mobilen Welt. Zeitgemafie Zugriffe Uber iPhone oder irgendeinen mobilen
Client werden seine Arbeit ohne aufwendige Einfihrung erleichtern. Um seine Arbeitsweise nicht abrupt zu andern,
unterstltzt iMARC den Benutzer Gber optimierte Ablaufe mit automatischen Kunden- und Projektakten in E-Mail und im
DMS-Bereich in seiner gewohnten Windows-, Outlook-, Notes- usw. Umgebung. Das sehr schnelle Auffinden jeder
digitalen Information — digitales Dokument oder E-Mail — macht iMARC fiir jeden Benutzer zu einem wichtigten Werk-
zeug und sorgt dafir, dass der Benutzer sich auf das Wesentliche konzentrieren kann. Und vor allen Dingen sorgt

es auch daflr, dass er die wichtigste Aufgabe rechtzeitig erledigt: Er generiert zufriedene Kunden.

Compliance und Collaboration, unified email archiving und unified archiving fir KMU und Konzerne im eigenen Haus
oder aus dem SaaS sicher verfigbar zu machen ist der aufiergewohnliche Nutzen, den wir jedem unserer Kunden mit

iIMARC erméglichen wollen. Modular, glinstig und sicher sind Eigenschaften, die sich in iMARC zusammengefunden
haben.

7.5.1. Unternehmensdaten

Umsatz

rent a brain macht grundsatzlich keine Angaben zum Umsatz.

Mitarbeiterzahl

Die Mitarbeiterzahl von rent a brain lag in den letzten 3 Jahren zwischen 12 und 20.
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Produktentwicklung 8

Consulting (Kundenprojekte) -

Support und Wartung 2
Vertrieb 2
Andere 1

7.5.2. Produktdaten

Im Rahmen des Benchmarks wurde die Losung iMARC in der Version 4.2 (letztes Major-Release von 2009) getestet. Dabei
handelt es sich um eine Groupware-unabhangige, datenbankbasierte E-Mail-Archivierung, auf deren Basis diverse
Umsetzungs- und Integrationsmoglichkeiten bestehen. Im Normalfall wird das System als Gateway in die bestehende IT-
Struktur integriert. In der Standardversion wird die Datenbank Sybase anywhere verwendet. Alternativ kann auch die
leistungsfahigere Version Sybase 1Q verwendet werden. Der Endkunde benétigt keinen zusatzlichen File-Archiv-Server
fur die Ablage der archivierten Originale.

Komponenten
iMARC 4.2 kann mit folgenden Komponenten erganzt werden:

e Addins fiur verschiedene Groupware-Clients; Outlook, Lotus Notes, Tobit und OpenXchange (weitere Clients in
Planung). Ziel dieser Clients ist, dem Endbenutzer (iber eine transparente und benutzerfreundliche Anbindung
die Moglichkeit zu geben, sein Archiv Uber eine erweiterte Volltextsuche zu untersuchen und in kurzer Zeit die
benotigten digitalen Dokumente zu finden und zu bearbeiten.

e iIMARC-IMAP-Server: Diese Eigenentwicklung ermoglicht dem Benutzer, tUber einen beliebigen iMAP-fahigen
E-Mail-Client auf sein E-Mail-Archiv direkt zuzugreifen. Automatisierte Kunden-, Lieferanten- und Projektordner
vereinfachen die Organisation seines Postfaches. Uber eine gezielte Freigabe kdnnen die eingerichteten Ordner
auch anderen Kollegen freigegeben werden.

¢ iMARC / native Outlook Anbindung: Dieser Client beschleunigt die Arbeitsweise der Outlook-Benutzern auf
dem Archiv. Er verfugt tber die gleiche Funktionalitat wie der iMAP-Zugriff und ist dabei performanter und
ressourcenfreundlicher.

e Anlagen-Explorer: ein Client im Windows-Explorer. Dartber greift der Endbenutzer auf seine Arbeitsordner im Archiv
(siehe IMAP) und erhalt dabei einen schnellen und gezielten Zugriff auf die Anlagen seiner E-Mails. Gleichzeitig ist der
Anlagen-Explorer der einzige Windows-Client des Moduls IDMS =iMARC Dokument- und Multimedia-Servers.

e PDA/Handy-Client: Uber eine einfache und optimierte Web-Oberfliche kann der Endbenutzer seine E-Mails im Archiv
finden und bearbeiten. Ein intuitiver und einfacher Client wird dem Endbenutzer Giber das iPhone-App zur Verfiigung
gestellt.
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¢ Rpost: Uber den Rpost-Trust Center fiihrt der Kunde die verbindliche E-Mail-Kommunikation in seinem Unternehmen
ein. Der registrierte Versand einer E-Mail sichert den Inhalt und die Zustellung und weist diese auch nach Jahren nach.

e WINiIDMS: Dieses OEM-Modul des iDMS wird fiir die Einzel- und Massendigitalisierung von Papierdokumenten genutzt.
Die Ergebnisse werden anschliefend dem Dokumentenmanagement von iMARC iDMS und dessen Workflow
zugeflihrt.

7.5.3. Ubersicht {iber das System

iMARC stellt eine umfassende Gateway-E-Mail-Management-Lésung dar. Samtliche E-Mails, die in das Unternehmen
eingehen oder es verlassen, werden bereits vor der Zustellung beziehungsweise nach dem Versand in iMARC Uber-
nommen und archiviert. Anschlieiend kann weiterhin wie gewohnt im vorhandenen Client gearbeitet, mobil bzw.
alternativ Uber den native Web-Client direkt mit iMARC auf die E-Mails zugegriffen werden. Das System kann sowohl auf
einem eigenen Server, als Appliance betrieben oder als gehostete Losung genutzt werden.
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Abbildung 10: Schematischer Aufbau einer iIMARC-Infrastruktur
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7.5.4. Referenzen

Die rent a brain GmbH hat aktuell ca. 90 Kunden unterschiedlicher Grofse und Branchenausrichtung.
Zu den Referenzen zdhlen unter anderen:

e Henn Architekten Minchen

e Alphaform AG

e AACHENER GRUNDVERMOGEN Kapitalanlagegesellschaft mbH

e Klinikum Bautzen

Ziegler Druck GmbH

7.5.5. Schulung, Beratung und technischer Support

Die Schulungen finden vor Ort beim Kunden statt und werden von Mitarbeitern der rent a brain GmbH durchgefihrt.

e Administrator, Techniker: 2 Tage

e Workflow-Designer, Power-User und End-User: 1 Tag

Der ,train-the-trainer*-Ansatz wird unterstltzt.

Der Support findet im Bereich first und second Level durch den zustandigen Partner statt. Den third-Level-Support stellt
rent a brain selbst. Er erfolgt per E-Mail und telefonisch. Die Service-Zeiten werden im Wartungsvertrag festgeschrieben.
7.5.6. Lizenzmodelle

Die Kosten hangen sowohl von der Anzahl der Benutzer, den eingesetzten Komponenten sowie der gewlinschten
Umsetzung ab.

Kauf - Die Optionen bei einem Kauf der Losung sind sehr umfangreich. Die GrofRenordung fiir 100 Benutzer liegt bei ca. €
6700.-. Flr die Nutzung der Enterprise Version mit allen Optionen werden folgende Module benétigt: iIMARC-Server: €
6500.-; iMARC-Nutzer: € 29.- und weniger / User; AddIn (fiir Outlook, Notes, etc.): € 10.- / User; IMAP-Option: € 10.- /
User; Anlagen-Explorer: € 10.- / User; Aktive Dienste, Workflow: €25.- / User; iDMS: € 49.-; WINiDMS: ab € 950.-; Optional:
Rpost: max. € 0,65 / versandte, registrierte E-Mail.

SAAS — pro Modul Nutzgebthren — diese Kosten kann der jeweilige Partner selbst definieren.

Appliance — abhangig von Benutzeranzahl (iber Telekom AG und Securion AG)
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7.5.7. Zukunftsausrichtung

DMS, Collaboration-/Shared-Funktionen, Benachrichtigungs-Management, Prozess-Management / Workflow werden
weiter optimiert und deren Usibility auch fir die kommende Generation von Bediengeréten (z. B. iPAD) angepasst.

Auf der Basis der Mandantenfahigkeit der Losung ist die Anbindung der Kunden und Partner im Kommunikationssystem
Uber Mandanten hinweg moglich. Das praxisorientierte ECM sollte sich leicht und administrationsfrei in jede Umgebung
einflgen lassen.

Es sind die Offenheit und Mobilitat von iMARC, die es so aktuell machen. Dem Benutzer sind fast keine Grenzen gesetzt,
Uber seine Dokumente und Prozesse zu verfligen. Die bereits umfangreiche Monitor-Umgebung soll weiter ausgebaut
werden. Umfangreiche Monitor- und Auswertungsmaglichkeiten werden helfen, den Umgang mit der Datenflut zu
optimieren.

Unter der Nutzung eines Datawarehousing-Systems flr die Archivierung sind die ersten Schritte in der Richtung des
grenzenlos auswertbaren Archivs bereits getan.

7.5.8. Adresse, Ansprechpartner

Der Hauptsitz der rent a brain GmbH befindet sich in Berlin.

rent a brain GmbH

Oberlandstr. 26-35

D-12099 Berlin

Tel +49 (0)307 57 82-546
Fax +49 (0)30 7 57 82-545
E-Mail  info(@rent-a-brain.de

Vertrieblicher Ansprechpartner
Ovidiu Bretan

Tel +49 (0)89 9 54 12-669
E-Mail  o.bretan(@rent-a-brain.de
Technischer Ansprechpartner
Jurgen Behringer

Tel +49(0)30 7 57 82-546

E-Mail j.behringer(@rent-a-brain.de

Weitere Informationen finden Sie im Internet unter www.rent-a-brain.de sowie unter www.imarc-archiv.de.
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7.6. Symantec (Deutschland) GmbH

v Symantec.

Symantec ist ein weltweit agierender Anbieter von Sicherheits-, Storage- und System-Management-Losungen. Damit
unterstltzt Symantec Privatpersonen und Unternehmen bei der Sicherung und dem Management von Informationen.
Die Software und Dienstleistungen schitzen effizient und umfassend gegen Risiken, um Uberall dort Vertrauen zu
schaffen, wo Informationen genutzt und gespeichert werden.

7.6.1. Unternehmensdaten

Umsatz

Umsatz im Fiskaljahr 2009 (Non-GAAP):
6,204 Mrd. USD
Non-GAAP-Erldse 1,49 Mrd. USD (wahrungsbereinigt eine Zunahme von 2 Prozent);

Umsatz 2008 (Non-GAAP):
5,937 Mrd. USD
Non-Gaap-Erldse 2008 1,548 Mrd. USD (Anstieg von 13 Prozent zum Vorjahr);

Umsatz 2007 (Non-GAAP):
5,253 Mrd. USD;
Non-Gaap-Erlése 2007 1,365 Mrd. USD (Wachstum von 5 Prozent zum Vorjahr)

Mitarbeiterzahl
Insgesamt beschaftigt Symantec derzeit ca. 17.500 Mitarbeiter. Ein Vergleich mit den Vorjahren ist aufgrund der

zahlreichen Akquisitionen der letzten Jahre nicht moéglich. Alleine dadurch ist die Mitarbeiterzahl stetig gestiegen.
Insgesamt mehr als 3.600 Mitarbeiter in EMEA.

Produktentwicklung ca. 5000
Consulting (Kundenprojekte) keine Angabe moglich
Support und Wartung ca. 2000
Vertrieb keine Angabe méglich

Andere keine Angabe moglich
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7.6.2. Produktdaten

Symantec ist mit dem Archivierungsprodukt Enterprise Vault in der Version 8.0 angetreten. Dieses Produkt ist in unter-
schiedlichen Produkt-Suiten erhaltlich. Dabei zielen die beiden Varianten Storage Management Advanced Edition for
Microsoft Exchange und Storage Management Enterprise Edition for Microsoft Exchange auf die E-Mail-Archivierung im
Exchange-Umfeld ab. Die Enterprise Edition beinhaltet zusatzlich Komponenten fir die SharePoint- und die
File-Server-Archivierung.

Ahnliche Bundels sind auch fiir Lotus Domino erhéltlich.

Storage Management Advanced Storage Management Enterprise Edition

Mailbox Archiving for Microsoft Exchange Mailbox Archiving for Microsoft Exchange

PST-/NSF-Migrator PST-/NSF-Migrator

Vault Cache Vault Cache

Public Folder Archiving (nur bei Microsoft Exchange®) Public Folder Archiving (nur bei Microsoft Exchange®)
SharePoint Archiving

Secure Messaging and Rights Management Adapter
ECM/Records Management Connector
File System Archiving with Search (User)

IM Archiving

Komponenten

Zusatzlich zu dem Basis-Produkt kdnnen weitere Komponenten erworben/ lizensiert werden. Hier sind neben den
E-Discovery-Suiten, die in erster Linie die unternehmensweite Suche vereinfachen, aber auch als eigenstandiges
Produkt erhaltlich sind, folgende rein optionale Module zu erwahnen:
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Connectoren /Adapter (stellen
Schnittstellen zu Dritt-Anbieter
Systemen dar)

ECM/Records Management Adapter:

z. B. fiir die Ubernahme von Retenti-
on Policies aus Drittsystemen.

Agenten (geben Drittanbietern
die Moglichkeit, die APIs von
Enterprise Vault zu nutzen)

Custom Archiving Agent (Schnitt-
stelle, um Systeme von Drittanbie-
tern anbinden zu kénnen.)

Optionen (stellen funktionale
Erweiterungen dar)

Compliance Accelerator

Discovery Accelerator

Automatic Classification Agent
Secure Messaging and Rights
Management Adapter:
z. B. um verschlisselte Daten
Volltext lesen und indexieren zu
konnen.

Microsoft Office SharePoint Server
Archiving

IM Archiving
Historical Vault

Encase Ingest Connector:
fiir den Einsatz mit Encase®-
Produkten

7.6.3. Ubersicht iiber das System

Die Enterprise Vault von Symantec ist seit Giber 10 Jahren (Markteinfihrung 1999) auf dem Markt und seit der 2. Jahres-
halfte 2010 in der Version 9.0 erhéltlich. Die hier vorgestellte Version 8.0 war seit Dezember 2008 erhéltlich.

Neben dem Enterprise Vault Server bendtigt das System einen Microsoft SQL-Server flr die Speicherung der Metadaten.
Die Verbindung zwischen dem Symantec-System und dem Exchange-Server erfolgt Uber die MAPI-Schnittstelle.

Databases
Enterprise Vault servers and
and lIS Logs

EV Services and
Tasks

<%

SQL server

\\\
Z

I
cs =

Users accessing
archives

-

Vault Store Groups
Vault Stores
EV Administrative
Console Partitions

Abbildung 11: Schematischer Aufbau einer Enterprise-Vault Architektur
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Enterprise Vault ist Bestandteil im Information Management Portfolio (IMG) von Symantec. Hier sind neben Enterprise
Vault die marktfliihrenden Losungen Backup Exec System Recovery, Backup Exec 2010, NetBackup 7 einsortiert. Mit
diesem Portfolio, das von kleinen tber mittelgrofie Firmen bis hin zu Konzernen alle Anforderungen abdeckt, konnen
Firmen ihre Speicher-, Backup- und Disaster-Recovery-Anforderungen komplett abdecken. Unternehmen kdnnen mit
diesen Produkten eine Informationsmanagement-Strategie umsetzen.

Ziel dieser Strategie ist es, das Datenwachstum zu bremsen, vorhandene Kapazitaten besser auszuschépfen und das
Zusammenspiel aus Archivierung und Backup zu verbessern. So lasst sich mit den IMG-L6sungen von Symantec fest-
legen, dass per Regelwerk gesteuert Dokumente aus dem Backup automatisch ins Archiv Gbertragen werden. So wird

die Backup-Dauer verkurzt. Zugleich lasst sich per Deduplizierungstechnik, die im Backup-Bereich seit langerem etabliert
ist, die Grofse eines Archivs signifikant verkleinern.

7.6.4. Referenzen

Insgesamt hat Symantec ca. 13.000 Kunden in sémtlichen Branchen und ab einer Grofle von ca. 20 Mitarbeitern.
Dezidierte Zahlen zu einzelnen Losungen werden von Symantec nicht veroffentlicht.

Ein Uberblick iiber Referenzprojekte mit Enterprise Vault ist hier zu finden:
http://www.symantec.com/de/de/business/solutions/customer_success/finder.jsp

Unter anderem sind 99 % samtlicher Unternehmen der Fortune-500- und Fortune-1000-Liste Kunden von Symantec.
7.6.5. Schulung, Beratung und technischer Support

Eine Endnutzerschulung ist aufgrund der nahtlosen Integration nicht nétig. Hier reicht eine kurze Einweisung. Fur die
Administratoren sind ca. 5 Tage einzuplanen, wobei die Schulungen sowohl bei Symantec, vor Ort beim Kunden oder

Ubers Internet stattfinden konnen.

Durchgefihrt werden die Schulungen je nach Zielgruppe entweder von eigenen Mitarbeitern oder von externen Dienst-
leistern. Wobei letztere fir die Endkunden zustandig sind.

Der Support wird ebenso wie die Schulungen sowohl von Symantec selbst als auch von Partnern durchgefiihrt. Symantec
bietet Uber alle Produkte ein preislich- und im Funktionsumfang abgestuftes Support-Modell an.

7.6.6. Lizenzmodelle

Die Lizenzkosten entfallen je Produkt-Suite, Agent oder Option und dann in der Regel pro User. Wartungsvertrage
werden von Partnern angeboten. Im Wartungsvertrag sind sowohl Major- als auch Minor-Releases enthalten.

Ein Leasing des Produkts ist nicht moglich.
7.6.7. Zukunftsausrichtung
Basierend auf den drei Grundbausteinen Store, Manage und Discover geht es im Wesentlichen um die zentrale und

optimierte Speicherverwaltung sowie die Erflillung rechtlicher Anforderungen. Store steht fir das Thema optimierte
Speicherung inklusive Single Instance Storage. Manage steht flr die zentrale Verwaltung inklusive Auditing,
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rollenbasierter Administration. Disvover steht hier fir die effiziente Bereitstellung, sei es fur rechtliche Zwecke oder flr
den Enduser-Zugriff.

Die Roadmap sieht vor, die marktflihrende Position weiter auszubauen und das Produkt noch tiefer in die verschiedenen
Quellplattformen wie die Microsoft-Losungen zu integrieren. Symantec Enterprise Vault kann der Kunden als logische
Erweiterung der bestehenden Infrastruktur verstehen.

7.6.8. Adresse, Ansprechpartner
Symantec Corporation

World Headquarters

350 Ellis Street

Mountain View, CA 94043

United States

Tel +1(0) 650 527 8000
Symantec (Deutschland) GmbH
Humboldtstr. 6

D-85609 Aschheim

Tel +49(0)89 943 02-0
Fax +49 (0)89 943 02-950

Vertrieblicher Ansprechpartner

Symantec-Partner sind zu finden unter http://partnerlocator.symantec.com

Technische Ansprechpartner

Symantec-Partner sind zu finden unter http://partnerlocator.symantec.com

Weitere Informationen gibt es auch unter http://www.symantec.com
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8. DIESYSTEME IMTEST

In diesem Kapitel soll ein Eindruck vermittelt werden, wie die einzelnen Teilnehmer die Szenarien umgesetzt und
absolviert haben. Da bis zum jetzigen Zeitpunkt die meisten Hersteller nur den Bereich E-Mail-Archivierung vollum-
fanglich absolviert haben, wird dieser hier an erster Stelle vorgestellt. In den Bereichen E-Mail im Prozess und
E-Mail-Response-Management hat bisher lediglich die ITyX Solutions AG die vorbereiteten Szenarien detailliert
genug umgesetzt, um hier eine Darstellung zu ermdglichen. Diese werden im Anschluss in den Abschnitten 8.2
E-Mail im Prozess und 8.3 E-Mail-Response-Management dargestellt.

8.1. E-Mail-Archivierung

Anbieter Ceyoniq ELO Optimal Systems rent a brain Symantec

Bewertung @ 0 0 G @

Im Bereich E-Mail-Archivierung steht neben der Entlastung der E-Mail-Server der Ausfallsicherheit, sowie der Reduktion
der Speicherkapazitat, vor allen Dingen die Einhaltung von nationalen und globalen Compliance-Richtlinien im
Vordergrund.

Zusatzlich zu der Wertungskategorie Geschafts-Szenarien, wird in dieser Kategorie ein Last-Test durchgefihrt, bei dem
die Dauer der Verarbeitung, respektive die Performance, mit in die Wertung eingeht.

Die Archivierungs-Szenarien im Uberblick:

Kurzbeschreibung Seite
Speicherplatzentlastung Mechanismen zur Entlastung des Speichers 60
Weiterleitung archivierter E-Mails Vorgehensmoglichkeiten bei der Weiterleitung 70
Projektarbeit Unterstitzung der Projektarbeit 82
Wiederherstellung archivierter Mechanismen bei der Wiederherstellung von archivierten 93
Nachrichten Nachrichten

Last-Test Belastungs- und Performance-Test 104
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8.1.1. Beschreibung Szenario ,,Speicherplatzentlastung™

Im ersten Szenario im Bereich E-Mail-Archivierung wurde neben anderen Speicherplatz-entlastenden Funktionen die
Single-Instancing-Funktionalitat der Systeme betrachtet. Dazu wurden dieselben (und testweise auch ahnliche E-Mails)
mit und ohne Anhdnge an mehrere Empfanger gesendet.

8.1.1.1. Was ist bei der Umsetzung aufgefallen?

Fur die Umsetzung der Single-Instancing-Archivierung greifen die meisten Hersteller — sofern sie die Single-Instancing-
Speicherung unterstiitzen — auf sogenannte Hash-Wert-Verfahren auf File-Ebene zurlick. Am géngigsten ist hierbei der
Message Digest Algorithmus 5 (MD5). Dieser erzeugt aus jeder beliebigen Datei einen 128 Bit langen Hashwert, welcher,
in Kombination mit anderen Dateiattributen, eine eindeutige Identifikation der Dateien zulasst. Unterschieden werden
kann allerdings, ob sich die Priifsumme auf den Container aus E-Mail samt Attachement bezieht oder ob beide separat
betrachtet werden.

Die tiefergreifende Methode der Datendeduplikation auf Blockebene wird von keinem der getesteten Systeme
eingesetzt, sondern muss — falls gewtinscht — direkt auf der Speicherebene integriert werden.

8.1.1.2. Die Hauptkriterien

Folgende Hauptkriterien wurden Uberpruft:

1. Kénnen die Anhange bei der Archivierung von der E-Mail gel6st werden?

Entscheidend ist, ob es eine Moglichkeit gibt, die Attachements im Rahmen des Archivierungsvorganges aus der E-Mail
herauszuldsen und separat abzulegen. Dadurch kann das Postfach zusatzlich entlastet und die Single-Instancing-
Funktion unterstitzt werden, da identische Attachments, die an unterschiedliche Nachrichten angehangt wurden, nur
einmal archiviert werden. Allerdings sollten signierte E-Mails hier ausgeschlossen werden, da durch das Aufsplitten die
Signatur ungultig wirde.

2. Konnen archivierte Daten komprimiert werden?

Durch eine Komprimierung der archivierten Daten kann der Speicherbedarf des Archivs noch weiter verringert werden.

3. Kann mit Stubs gearbeitet werden?

Stubs sind Platzhalter, die die eigentlichen Nachricht — oder ihre Anhange im Postfach — ersetzen, und auf den neuen
Ablage-Ort (im Archiv) verweisen. Durch den Einsatz von Stubs kann die IT-Struktur bereits friihzeitig entlastet werden.

4. Werden archivierte Nachrichten durch ein eigenes Symbol gekennzeichnet?
Da die E-Mails im Rahmen der Archivierung meist nur kopiert werden und damit im Postfach weiterhin bestehen, ist es

sinnvoll die archivierten Nachrichten mit einem eigenen Symbol zu versehen. Damit weifs der User, welche Nachrichten
er gefahrlos [6schen kann.
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5. Ist die Single-Instancing-Funktion iiber einen Report/ Log nachvollziehbar?

Mithilfe eines Reports oder eines Log-Files Uber die Tatigkeit der Single-Instancing-Funktion kann deren Funktion
Uberprtift werden, um den Nutzen, der sich aus dem Einsatz ergibt, beurteilen zu konnen.

Bewertung der Hauptkriterien (Funktion vorhanden=1, Funktion nicht vorhanden=0)

Hauptkriterien/Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems
Kénnen die Anhédnge bei der 1 1 1 (0 1

Archivierung von der E-Mail
gelost werden?

Konnen archivierte Daten 1 1 1 1 1
komprimiert werden?

Kann mit Stubs im Outlook 1 1 1 (0 1
gearbeitet werden?

Eigenes Symbol fiir archivierte 1 1 1 0 1
Nachrichten?

Single-Instance-Report/Log 0 1 1 0 1

Gesamt-Bewertung 4 5 ) 1 S
Hauptkriterien

* Beachten Sie hierzu bitte die Ausfihrungen in der Detailbeschreibung der rent a brain.

8.1.1.3. Welche Punkte sind in diesem Funktionsbereich besonders aufgefallen?

Zusatzlich zu den Hauptkriterien sind folgende Punkte besonders positiv bzw. negativ aufgefallen.
Diese Aspekte gehen mit je einem Plus- bzw. Minus-Punkt in die Gesamtbewertung des Szenarios ein.

Das gefallt den Anwendern (1 Extra-Punkt)

Bei dem System von rent a brain werden trotz Gateway-Archivierung auch interne Nachrichten archiviert.

Bei Optimal Systems funktioniert durch die Nutzung eines eigenen Dateiformats flr die Stubs der Anhange der
Preview trotz der Auslagerung der Dateien ins Archiv.

Bei den Systemen von ELO sowie Symantec greift die Single-Instancing Speicherung auch tber das E-Mail-
System hinaus — beispielsweise auf das File-Server- oder das SharePoint-Archiv.
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Das gefallt den Anwendern nicht (1 Punkt Abzug)

Die Komprimierung der archivierten Daten ist bei Ceyoniq optional und kostenpflichtig.

Bei ELO enthalten die optionalen Platzhalter in der Outlook-Ansicht, wenn die Anhange im Rahmen der
Archivierung herausgeldst werden, kein Klammersymbol mehr. Dieses weist normalerweise auf die

Attachements hin.

8.1.1.4. Die Ergebnisse zum Kapitel im Uberblick

Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems
Bewertung Hauptkriterien 4 5 5 1 5
Bonus-Bewertung -1 +1 1 ghil gl
-1

Gesamt-Bewertung 3 S 6 2
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8.1.1.5. Detaillierte Umsetzungsbeschreibung der einzelnen Teilnehmer

Ceyoniq

nscale kann sowohl zur manuellen, als auch zur automatisierten, regelbasierten Archivierung von E-Mails eingesetzt
werden. Die anzuwendenden Regeln berlcksichtigen die Grofle des Postfachs und das Alter der E-Mails. Weiterhin ist es
moglich, direct archiving zu nutzen. Um diese Moglichkeiten zu nutzen ist es notwendig, einen zusatzlichen Dienst auf
dem Microsoft Exchange Server zu starten. direct archiving ist nur fir eingehende E-Mails verflgbar.

In Hinsicht auf die Reduzierung von Speicherplatz benutzt nscale Platzhalter (Stubs) innerhalb von Microsoft Outlook.
Diese besitzen eine Single-Instancing-Funktion auf Basis des MD5-Hash-Werts sowie einer optionalen Komprimierung.
Im Rahmen der Archivierung konnen die Anhdnge aus den Nachrichten herausgeldst werden. Anschliefend werden
sowohl die Nachrichten als auch die Anhange mithilfe des oben genannten Hash-Werts auf ihre Einmaligkeit gepruft und
entsprechend archiviert oder verlinkt.

Im Outlook-Client werden die archivierten Nachrichten durch ein eigenes Symbol markiert. Sowohl der Header als auch
der Body (Inhaltsbereich) der E-Mails bleiben bei der Nutzung von nscale im Outlook bestehen. Lediglich die Anhange
werden herausgelost und durch HTML-Links ersetzt. Im Falle tblicher E-Mails kann die Speichergrofie dadurch bereits
erheblich entlastet werden. In Einzelfallen (z. B. bei E-Mails im HTML-Format mit eingebetteten Bildern) bleibt dennoch
eine gewisse Speicherbelastung bestehen.

liv) sachbearbeiterl - Inbox in Mailbox - sachbearbeiterl - Microsoft Outlook =
! File Edit View Go Tools Adions nscale Help Type a guestion for help =
: oyl e : S & Reply to All [ Forward b, o @ —j Send/Receive - [ | [F] Searchaddressbooks  ~ @ =
< m Arct £n @Wiederherstellen ?)
Folder List « ||[3 sachbearbeiterl - Inbox Testmaild «
All Folders = earch sac rbeiterl - X &
S |S.a|.h sachbearbeiterl - Inbo 2 v| * Bernhard Bachlnger —
L] Al Outlook Items 7 ||[ click here to enable Instant search [l sent: so08.11.2000 22:24 o
[ Sync Issues : ; )
3-:21 Tasks & ;y\anged By: Date Mewest on top | & sachbearbeiter 1 [=]
L Search Folders \3 = | Message@;\nhang l.doouhtml {1 KBD E
= = Mailbox - sachbearb: = Today T -
% Calendar 3 &ernhard Bachinger 15:52 Anhangl '
5 Contacts stmaill iz
@ gel;i::edltems = ﬂ hard Bachi 15:52 E
2l Drafs = -stmaild ] g
L | Inbox (3) B
I8 jaurnal = Bernhard Bachinger 15:52 H
5 Nates Thstmail4 ]
(/3] Outbox ") Bernhard Bachinger 15:52
(=3 Sent Htems - stmail 2 ] ’S’
1 Al L2 1 ‘-1 Bernhard Bachinger 15:52 = E,
. ie E-Mail 2015 final U] 5
[~ Mail =
= g
o| Calendar “
8=| contacts
=
|o7] Tasks
L] i -
5 ftems 3 Online with Microsoft Exchange

Abbildung 12: Outlook-Ansicht von nscale
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ELO

Die Archivierung erfolgt bei ELO, unabhangig davon, ob sie manuell oder automatisch ablauft, direkt vom Exchange-
Server. Der Unterschied besteht lediglich darin, ob die Archivierung durch eine Aktion vom Nutzer ausgel6st wird oder
aufgrund von Regeln (z. B. Postfachgréfe oder Uhrzeit) stattfindet. Ein automatisiertes direct-archiving ist von ELO
nicht vorgesehen.

Bei der Archivierungskomponente von ELO kann in der Administration festgelegt werden, ob die Attachements flr die
Archivierung von den E-Mails getrennt werden sollen oder nicht. Dementsprechend findet auch die Hash-Wert-Priifung
auf den unterschiedlichen Ebenen statt. Zusatzlich besteht die Mdglichkeit, festzulegen wieviel Information der archi-
vierten E-Mails im E-Mail-System (in den Stubs) verbleibt. Dadurch kann z. B. der Inhalt der Nachrichten auf eine Lange
von 200 Zeichen beschrankt werden.

Beim Archivierungsvorgang wird die E-Mail nicht durch ein eigenes Symbol, sondern durch das Tag [ELO] im Betreff
markiert. Die Klammer, die auf Anhange an der Nachricht hinweist, fallt beim ersetzten der Nachrichten durch links im
E-Mail-Body weg. Dafuir kann ein entsprechender Hinweis-Text in den E-Mail-Body integriert werden, der den Nutzer
auf diesen Vorgang und den entsprechenden Link ins Archiv hinweist. ELO geht hier bewusst einen anderen Weg, da
die ansonsten benotigte Custom Message Class unter Umstdanden zu Kompatibilitatsproblemen fiihren kann.

i~ Posteingang - Microsoft Outlook PR L
Datei EBearbeiten Ansicht Wechselnzu Extras Aktionen I Frage hier ein
P MNey - @ 5 X L}*Antworten L%A“EH antworten L%ngterleiten H 4 @: G Adressb. durchsuchen - @ & !ng !vsioj U s
Ordnerliste « || = Posteingang |P-j:tiingang durchsuchen P-l¥ |l «
Alle Ordner -3 |Klicker'| Sie hier, um die Sofortsuche zu aktivieren ‘ =
2] Alle Outiook-Elemente - ||B [ 8 von BERf Erhalten GroBe K% |: =]
= @ Postfach - 5andra Renz uﬁ,
3 Aufgaben = Datum: Heute T
1A ELO Mailsuche (=1 walter@c.. [[ELO] Meues CONTELO 3.0 Mi11.11.2009 12:28 9KB 3
iz ELC-Archiv = . | [ELO] istik Mi11.11.2009 1227 BKB E.
L] Entwirfe & walter@c...| [ELO] Prjojektdaten Mi11.11.200912:27 9 KB Mg
@ eloohie Hemente &) ich ELO] B Feedback Mi 11.11.2009 12:27 B8KB 1
[ Gesendete Elemente ) Gl R, St e
éﬂ_ Journal L—}. eichner@...| [ELO] Bifte um Feedback Mi11,11.2009 12:27 QKB ﬁ
[__' Junk-E-Mail <] schenk@c.| [ELO] Ahgebotsanfrage Mi11.11.2009 12:37 BKB =
Kalender o eichner@..| [ELO] Dpkument Mi1l.11.2009 12:27 BKB i
(B Korttakte 4 Waft@co... | [ELO] Technische Zeichnung Mi1l112009 1227 8KB LN =
3—4 o ]  walter@c... | [ELO] Cokument Mi1l.11.200912:27 8KB =
L= Postausgang - z
L_Tf] Posteingang (2) (= walter@c.. |[ELO] Bitte um Feedback Mi11.11.2009 12:27 S KB b E.
[fS) Rs5-Feeds £
# [_J Synchronisierungsprobleme [ELO] Bitte um Feetiback
® L3 suchordner )
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[}
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e 3 . =
Die Anhinge dieser E-Mail wurden am 20 ::Etlfglig]st'l'néI%ig%gS:guidjsp? v s
_UES J5pY h
""" CONTELO1_DE abgelegt und am 2009-11,4-159AD7F6-FF05-AGAF-6ADE-DCETDAL- g
§ - Klicken Sie hier, um die Anhinge mu 6ffne35419732.PDF 7
[=d E-Mail Klicken, um Link zu folgen
: _ "
ﬂ e Bitte um Feedback - Anmeldeformular Schulungen™261.PDF
8=| Kontakte
E/ RN " CONTELO stellt nene Produktversion 3.0 vor.
< (58] g1 Anzeige Jetzt noch besser und schneller! &
— -

1V El_e_mente Alle Ordner sind aktualisiert. |£3 Verbunden mit Microsoft Exchange =

HECEANDDE &

Abbildung 13: Mogliche Outlook-Ansicht ELO
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In den Outlook-Client kann das System von ELO —wie oben dargestellt —an unterschiedlichen Stellen integriert werden.

D Archiv - Report anzeigen El@
Dratum Anwender Altian Objektnr. F.ommentar —————————
111120091214 Administrator - D atei vom Dokumentenmanager gelesen 1295 ® 5 chliefen
11.11.200912:14  Administrator IndesServer Verschlagwortung aelesen 1293 Testmaild - Anhang 1.docs W
11.11.200911:55  Administrator - Dok.daten angezeigt 1293 bode=30Testmaild - Anhang 1.docx =

111120091151 eloxc IndexServer Yersion geschiieben 1299 Testmaild - Anhang 1.dock- [docld=221] [Dokurment]
11.11.200911:51  eloxc IndexServer Dokument erstellt 1299 Testmaild - Anhang 1.docx [word] [Ebail] Anzeigen
101120091719 Administrator - AM-Dateien loschen 1299 AM Datei loschen: AM-d=232 Work document -
1011.200917:19  Administrator - Dokument geloscht 1293 Angebotzanfrage
1011.200917:17  Administrator Dok, Schliissel geandert 1293 TDEAALTACALATRANAL m

E Speichem
I:@ Gehe zu

Abbildung 14: Single-Instance Report von ELO

Hervorzuheben sind die umfangreichen und klar strukturierten Reports, die das ELO System generiert.

Optimal Systems

Das getestete Modul OS | ,Mail-Management" arbeitet auch mit der MAPI-Schnittstelle des Exchange-Servers — allerdings
mithilfe von extra angelegten Suchordnern. Dadurch wird nicht das gesamte Exchange-System regelmafig gecrawlt
(Gberpruft), sondern das System vom Exchange Uber den Eingang neuer Nachrichten informiert.

Im Rahmen der Administration kann eingestellt werden, ob die E-Mails im Zuge der sofortigen Archivierung — oder auch
spater — aufgesplittet und die Anhange durch Achivlinks (Stubs) ersetzt werden sollen. Da ein nachtrégliches Wieder-
einfligen des Attachements nicht vorgesehen ist, ist es sinnvoll, diesen Vorgang erst nach einem gewissen Zeitraum
durchzufliihren. Nur so kann ein komfortabler mobiler Zugriff auf die Attachements erhalten bleiben. Hervorzuheben ist,
dass die Preview-Moglichkeit in Outlook auch nach dem Herausldsen des Attachements erhalten bleibt. Hierflr arbeitet
Optimal Systems mit einem eigenen Vorschaudienst fir OS-Stubs. Zur Bearbeitung konnen die Nachrichten entweder
wieder hergestellt oder die Attachements direkt mir der OS-ECM-Suite bearbeitet werden — falls diese lizensiert ist.

Auch bei OS werden unabhangig von dieser Einstellung signierte E-Mails erkannt und als eine Einheit beibehalten.
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Abbildung 15: Outlook-Ansicht von OS | ,Mail-Management*

Im Archiv werden der E-Mail-Body als msg-Datei bzw. die Anhange im originalen Dateiformat zerlegt und referenziert
abgelegt. Eine Wiederherstellung als msg-Datei inklusive Attachments ist somit moglich.

Uber den einmal im Paket enthaltenen 0S-E-Discovery-Client kénnen neben den bereits vorkonfigurierten auch diverse
eigene Berichte erstellt werden.
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Abbildung 16: Ansicht des eDiscovery-Clients von OS
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ik "Report1”

Vertailung Aktiitstenstatus

Abbildung 17: Reporting-Ansicht von OS

rent a brain

Das System von rent a brain basiert auf einem komplett anderen Ansatz. Zum einen greift das System die E-Mails auch in
der Journaling-Einstellung nicht per MAPI aus dem Exchange-Journal-Postfach ab, sondern arbeitet tiber einen SMTP-
Connector, der die Nachrichten direkt an das Archiv weiterleitet. Dadurch werden Manipulationen im Journal-Postfach
ausgeschlossen (@hnliche Méglichkeiten stehen auch fiir Lotus Notes und Groupwise zur Verfligung). Zum anderen kann
es auch als Gateway in die E-Mail-Struktur integriert werden und ist damit unabhangig von der eingesetzten Groupware
bzw. kann diese unter Umstanden sogar ganz ersetzten. Auerdem kann sowohl die Konfiguration als auch die Bedie-
nung von iIMARC komplett browserbasiert erfolgen.

Auch im Bereich der Single-Instancing-Funktion geht rent a brain mit iMARC einen eigenen Weg. Aufgrund von recht-
lichen Bedenken bezlglich der Trennung von Attachements und E-Mails findet eine solche Trennung hier nicht statt.
Allerdings werden, da das System den eingehenden Datenstrom aufzeichnet, E-Mails, die an mehrere Empfanger inner-
halb des Unternehmens adressiert wurden, automatisch nur einmal archiviert. Lediglich bcc-Nachrichten laufen hier
separat, da sie bereits vorher von den anderen Nachrichten separiert wurden.

Das Herauslosen der Attachements ist bei IMARC daher so nicht vorgesehen und wurde im Rahmen des Benchmarks
auch nicht demonstriert.
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Abbildung 18: Bedienung von iMARC Uber den Browser

Nach der Archivierung konnen dem User Kopien der Original-E-Mails in eine bestehende Groupware-Infrastruktur
zugestellt werden. Da die Nachrichten zusatzlich im iMARC-System vorgehalten werden, konnen die Nachrichten in
der Groupware jederzeit geléscht werden.

Aufgrund des Gateway-Ansatzes ist eine manuelle Archivierung nicht umsetzbar, da die Nachricht bereits archiviert ist,
wenn sie das Postfach des Empfangers erreicht. Dadurch sind Compliance-Problematiken, wie der Verlust oder das
versehentliche Léschen von Nachrichten, ausgeschlossen.

Im Archiv wird der Original-E-Mail-Datenstrom in komprimierter Form abgelegt.

Symantec

Enterprise Vault nutzt wie die meisten anderen Systeme die MAPI-Schnittstelle, um sich mit dem Exchange-System
zu verbinden. Es werden sowohl die automatische, regelbasierte Archivierung als auch die manuelle Archivierung
unterstUtzt. Das Journal-Postfach des Exchange-Servers kann in Echtzeit archiviert werden.

Unabhangig von der eingestellten Methodik werden die Anhange im Zuge der Archivierung aus den E-Mails heraus-
geldst und separat abgelegt. Dabei erfolgt sowohl bei den Nachrichten selbst als auch bei den Attachements eine
Single-Instancing-Prufung auf Basis eines SHA-256-Bit-Hash-Werts. Diese bezieht auch die archivierten Daten aus
anderen Systemen — z. B. SharePoint oder FileServer — mit ein. Im Rahmen der Archivierung werden HTML- oder txt-
Abbilder der E-Mails und der Anhange generiert, die die Basis fur die Indexierung darstellen. Zusatzlich soll dadurch der
zeitlich unbefristete Zugriff gewahrleistet werden.



Benchmarkstudie —
E-Mail-Management 2010/2011 6 9

Inbox - Microsoft Outlook 18|
© Fle Edit View Go | Todls | Actions  Help Twpe a question Far help =
e[| 3 b'e sendiReceive .l —-_4,] Send/Receive - ?p Find & [ Typeaconkacttofind  ~ | @ By @l ?:.‘ .ﬁ !
Find »
Epelcalderg [ Address Book...  Chrl+Shift+B | Newest o tap Testmaill
(2 Inbox (4) %y Organize Bermhard Bachinger
) Uivead Mai lﬁ Rules and Alerts. .. To: sachbearbeiter l@pentadoc-radar.de; sachbearbeiter2@pentadoc-radar.de
| For Folow Lp y Cc:  sachbearbeiter3@pentadoc-radar, de; sachbearbeiter4@pentadoc-radar, de
—_. Out of Office Assistant. .. i N
L] Senk Tkems To: sachbearbeiterlfpentadoc-radar.de; sachbearbeiterz
&1l Mail Folders Mailbox Cleanup. .. . ipentadoc-radar.de
2 il - - Empty "Deleted Thems" Folder
=l €5 Mailbox - sachbearbe ‘3 4% Co: sachbhearbeiter3fpentadoc-radar.de: sachbearbeiterd
@ Deleted Items | ) Bpentadoc-radar.de
L7 Drafts
= Forms »
[ Inbox (%) - Kein Anhang
3 Junk E-mail Macra N
L= Outbasx
[ Sert Ttems E-mail Accounts. ..
[0 Search Falders Customize. .
Cptions. ..
Enterprise Yault 3 Search Yaults, .,
Archive Explorer
Skore in Wault...
Restore from Waulk
Cancel Operation
] Mail
,:1:13 Calendar
8=| contacts
=
ﬂ Tasks
bl Ca @ = >
|5 Items | All folders are up to date. |J Connected -
m’startl ENY:- | »Ilg—l Inbox - Microsoft Outl... | O D& 7:47 am

Abbildung 19: Outlook-Integration der Symantec Enterprise Vault

Auch bei der Enterprise Vault ist es moglich, administrativ einzustellen, wieviel der urspriinglichen Informationen im
E-Mail-System vorgehalten werden soll und wann diese Inhalte geloscht werden.

Die Ablage im Archiv erfolgt in komprimierter Form, wobei das unter Open-Source-Lizenz laufende Zlib-Format
verwendet wird.
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8.1.2. Beschreibung Szenario , Weiterleiten archivierter E-Mails*

In diesem Szenario wird eine bereits archivierte E-Mail an diverse interne und externe Empfanger weitergeleitet.
Geprift wurde, auf welchem Weg die E-Mails weitergeleitet werden kann und ob die Option besteht, intern lediglich
einen Verweis auf die bereits archivierte E-Mail zu versenden.

8.1.2.1. Was ist bei der Umsetzung aufgefallen?

Eine automatische Anpassung der Nachricht, in Abhangigkeit davon, ob es sich um einen internen oder einen externen
Empfanger handelt, flhrt keines der getesteten Systeme durch. In erster Linie ldsst sich in diesem Szenario unter-
scheiden, ob die Nachrichten wieder hergestellt werden mussen, bevor man sie weiterleiten kann, oder ob man diese
Funktion direkt aus dem Archiv heraus hat. Auerdem bieten einzelne Hersteller auch die Moglichkeit, Nachrichten tber
IMAP-Postfacher zur Verfligung zu stellen.

8.1.2.2. Die Hauptkriterien

Folgende Hauptkriterien wurden Uberprift:

1. Kénnen Stubs anstelle ganzer E-Mails weitergeleitet werden?

Durch die Weiterleitung von sogenannten Stubs (Platzhalter mit Verweis auf die Original-Nachricht) wird

einerseits das Netzwerk sowie das Postfach des Empfangers geschont, da lediglich wenige Kilobyte anstelle

von womoglich mehreren Megabyte (ibertragen werden mussen. Andererseits — und das ist der eigentlich
entscheidende Punkt — wird die mehrfache Speicherung desselben Dokuments und damit Redundanzen vermieden.

2. Konnen Nachrichten auch direkt aus dem Archiv heraus weitergeleitet werden?

Bei einer Recherche im Archiv ist es nitzlich, wenn man die Nachricht auch ohne den Umweg ins eigene Postfach
weiterleiten kann.

3. Konnen Nachrichten intern z. B. einem Projektteam zur Verfiigung gestellt werden?

Im geschéftlichen Alltag ist es immer wieder notig, dass mehrere Personen Uber neue E-Mails informiert werden und auf
diese zugreifen konnen. Weitaus eleganter als das Weiterleiten ist es, die Nachrichten den Beteiligten auf anderem Weg
zur Verfugung zu stellen.

4. Kann auch Externen ein Zugriff auf die Nachrichten ermoglicht werden?

Gerade im Fall von grofieren Projekten sind haufig auch externe Personen beteiligt. Ein direkter, gemeinsamer Zugriff auf
projektbezogene E-Mails erleichtert hier die Zusammenarbeit.

5. Wird die Weiterleitung/ Zurverfiigungstellung protokolliert?

Falls im Nachhinein festgestellt werden muss, wer wann Uber welche Nachrichten informiert war und Zugriff auf selbige
hatte, kann ein entsprechendes Protokoll von Nutzen sein.
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Hauptkriterien/Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems

Weiterleitung von Stubs 0 1 1 o* 0

Weiterleitung direkt aus dem 0 0 0 1 0

Archiv

Intern Zurverfiigungstellung 0 1 1 1 0

der Nachrichten

Externer Zugriff auf die 0 1 0 1 0
Nachrichten

Report/Log 1 1 1 1 1
Gesamt-Bewertung 1 4 3 4 1
Hauptkriterien

* Beachten Sie hierzu bitte die Ausflihrungen in der Detailbeschreibung der rent a brain.

8.1.2.3. Welche Punkte sind in diesem Funktionsbereich besonders aufgefallen?

Zusatzlich zu den Hauptkriterien sind folgende Punkte besonders positiv bzw. negativ aufgefallen:
Das gefallt den Anwendern (1 Extra-Punkt)

Bei dem Paket OS | ,,Mail-Management" von Optimal Systems wird Uber die IMAP-Postfacher in Verbindung mit
der Geschéftspartnerverwaltung eine Projektbearbeitung in Outlook ermdglicht.

8.1.2.4. Die Ergebnisse zum Kapitel im Uberblick

Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems

Bewertung Hauptkriterien 1 4 3 4 1

Bonus-Bewertung 0 0 +1 0 0

Gesamt-Bewertung 1 4 4 4 1
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8.1.2.5. Detaillierte Umsetzungsbeschreibung der einzelnen Teilnehmer

Ceyoniq

nscale bietet eine easy-to-use-Archivierung, bettet sich direkt in die Outlook-Oberflache ein und orientiert sich an der
gewohnten Outlook-MenUfihrung, um dem User die Bedienung zu erleichtern. Aufgrund dessen bietet es im Umgang
mit archivierten Nachrichten nicht sonderlich viele Moglichkeiten. Um eine Nachricht weiterzuleiten bedient man sich
des Outlook-Buttons. Da damit die Nachricht wieder ge6ffnet wird, greift der Retrieval-Mechanismus von nscale, der die
Nachricht vollstandig — mit allen Anhangen — wieder herstellt.

Wenn die Platzhalter im Outlook geldéscht wurden — was optional auch automatisch erfolgen kann — erfolgt der Zugriff
auf die Nachrichten Uber eine web-Oberflache, welche sich im Aufbau auch an der Outlook-Oberflache orientiert.

,/‘ ArchiveWeb 4.1 - Windows Internet Explorer =10l =l
@S = |g, http://sunecosrv3/archiveweb/master fArchiveleb. aspx j *p X Ib Bing L
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& ArchiveWeb 4.1 | | B~ Bl - 0 @ - Setev Scherhet- Exyasv @
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Search 0
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[ Home -]
@ nscale for Microsoft Ex # | Testmaild
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L+ sachbearbeitert r = Bernhard Bachinger & Testmail1 02/18/2010 15:52:13 Received : 0218/2010 15:52:13
(W51 Inbox ™ .4 8 Bemhard Bachinger & Testmail4 02118/2010 15:52:13 - 19 sachbearbeiter?
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o = 8 Bernhard Bachinger ! Testmaild 02/18/2010 15:52:13 @Aﬂhan 1.docx (10.06 KB
[~ 2 8 Bemhard Bachinger = Testmail 2 021812010 15:5213 HTML|| Comments
- | 1] Bernhard Bachinger £ Die E-Mail 2015 final 02/18/2010 15:52:12 hangl
1 »
1 [ [ [ |6 Lokeles Intranet | Geschiitzter Modus: Inaktiv h v [ H0% - g

Abbildung 20: Web-Oberflache von Ceyoniq nscale6

Um eine dieser Nachrichten weiterzuleiten, muss sie wieder hergestellt werden. Das erfolgt durch einen Klick auf das
Outlook-Symbol, woraufhin die Nachricht wiederum als vollstandige msg-Datei von Outlook geoffnet wird. Sollte am
verwendeten Endgerat kein Outlook verfligbar sein, besteht die Moglichkeit, die Nachricht in HTML- oder in Text-Form
wieder herstellen zu lassen. Auch der Anhang kann Gber die Web-Oberflache separat wieder hergestellt werden.

Im Hinblick auf den gemeinsamen Zugriff auf E-Mails werden lediglich die aus Outlook bekannten Ordnerfreigaben
genutzt.
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. [T PInfo 0216/2010 15:19:58 WS.GetFile 10.1.9.64 SUNECO-PENTADOC\SN_exchange Retriev.| DOCID - 4F401DACICECL ]
" [T ®Info 02116/2010 15:19:57 WS.GetFile 10.1.9 64 SUNECO-PENTADOCIs_exchange Retriey | POCVERSION: a
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r
r
r
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1 | v | 14 | 3|
[Fertig [ [ [ [ [& Lokales Intranet | Geschitzter Modus: Inaktiv Va - Mm% -

Abbildung 21: Auditing-Bereich von nscale (Ceyoniq)

Samtliche Vorgange, die die archivierte E-Mail betreffen, werden im Auditing-Bereich von nscale protokolliert.

ELO

ELO nutzt das im Hintergrund vorhandene ELO-Enterprise ECM-System und kann dieses, je nach Wunsch, auf unter-
schiedliche Art und Weise in die Outlook-Oberflache integrieren. Da die E-Mails bei der Archivierung im ECM-System
abgelegt werden, greifen auch im Falle einer Weiterleitung die vorhandenen Rechtestrukturen. Es kann also intern,
die entsprechenden Berechtigungen vorausgesetzt, sowohl die wieder hergestellte E-Mail als auch der Platzhalter
versandt werden.
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) Dic E-Mai 2015 fina - Die E-Mai 2015 docx [ Cc: sachbearbeiter2; sachbearbeiter3; sachbearbeiterd =
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Abbildung 22: Direkter Zugriff in das ELO-Archiv tiber Outlook-Integration

Uber das optionale ELO Internet Gateway kann auch online auf die Nachrichten zugegriffen werden. Eine Weiterleitung
ist aber nur mit dem Umweg (iber Outlook méglich. Eine weitere Moglichkeit zur Weiterleitung bietet ELO Giber den FAT-
Client, der aber nicht zwingend fiir die E-Mail-Archivierung benotigt wird.

Im Bereich der Zusammenarbeit und den externen Zugriff auf Nachrichten unterstitzt ELO IMAP-Postfacher, welche von

Projektbeteiligten von nahezu allen mobilen Endgeraten abgefragt werden konnen.

Auch im Bereich Reporting und Auditing greift ELO auf die Funktionen des ELO-ECM-Systems zuriick, wo jeglicher Zugriff
sowie jegliche Veranderung protokolliert werden.
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[L] Archiv - Report anzeigen =)= | ]
D aturn Arwender Aktion Obijektnr. K.oramantar P —
04112010 509PM  Administrator Dok daten angezeigt 2916 Mode=30 DMS Glossar 7[R schieen |
28102010 11:58 A demode IndexServer: Werschlagwaortung gelesen 2916 DS Glossar 1 W|
28.10.201011:58 AM demode IndexServer: Haftnatiz gelesen 2918 [CEFE2D1B-EEBS-49FE-A771 FEI0CICACF2( = || “——— ——
28102010 11:58 AM demode Datei vorn Dokurmentenmanager gelezen 2916
28102010 11:58 Ak demode IndexS erver: YWerschlagwortung gelezen 2916 DS Gloszar
28102010 11:58 Ak demode IndexServer: Haftnotiz gelesen 2916 [CEFBEZD1B-EEBS-49FB-4771-FE30CTC4CF20 = )
28.10.201011:58 AM demade IndexServer. Verschlagwortung gelesen 2916 DS Glassar | ﬁ Dptioner... |
28102010 11:58 AM derode IndexServer: Hafthotiz gelesen 2916 [CEFBZD1B-EEBS-49FB-A771-FE30CTC4CF2C | ’ oo |
28102010 11:58 Ak demode Datei vom Dokumentenmanager gelezen 2916
28102010 11:57 &M demode D atei vom Dokumentenmanager gelesen 2916 —_—
28.10.201011:56 AM demade IndexServer: Verschlagwortung gelesen 2916 DS Glassar [Speme] | =] Speichern |
28102010 11:56 Ak demode Datei vom Dokumentenmanager gelezen 2916 —
28102010 11:56 &k demode IndexServer: YWerschlagwortung gelezen 2916 D5 Glossar | '@ Gehe zu |
28.10.2010171;56 A demode IndexS erver; Haftnotiz gelesen 2916 [CEFBZD1B-EEBS-49FB-4771-FE30CTC4CF20
28102010 11:56 AM demode IndexS erver: Yerschlagwortung gelezen 2916 DMS Gloszar
28102010 11:56 Ak demode IndexServer: Haftnotiz gelesen 2916 [CEFBZD1B-EEBS-49FB-4771-FE30CTC4CF20
28102010 11:56 Ak demode Datei vom Dokumentenmanager gelezen 2916
15.10.2010 5:56 PM ELOFS [ratei worn Dokumentenmanager gelesen 2916
15.10.2010 5:49 PM SandraRenz  IndexServer Verschlagwortung gelesen 2916 DMS Gloszar
15.10.2010 5:32 P SandraRenz  IndexServer Verzchlagwortung gelezen 2916 DS Gloszar
15102010 4:27 PM SandraRenz  IndexServer Verschlagwortung gelesen 2916 DMS Glossar
15.10.2010 423 PM SandraRenz  IndexServer Verschlagwortung gelesen 2916 DS Glassar
29.09.2010 1:56 PM SandraRenz  IndexServer Verschlagwortung gelesen 2916 DMS Glaszar
29.09.2010 1:56 PM SandraRenz  IndexServer Verschlagwortung gelesen 2916 DMS Gloszar
29.09.2010 1:56 PM SandraRenz  Datei vom Dokumentenmanager gelesen 2916
29.09.20101:51 PM SandraRenz  IndexServer Verschlagwortung gelesen 2916 DS Gloszar
29.09.2010 1:48 P Administrator  Aktiven Workflow geldzcht 2916 tdz7ozfel
29.09.2010 1:44 PM SandraRenz  IndexServer Verschlagwortung gelesen 2916 DMS Gloszar
28.09.2010 3.37 PM Sandra Renz  IndexServer Verschlaowortuna aelesen 2916 D5 Glassar o

4

Abbildung 23: ELO Archiv-Protokoll

Optimal Systems

0S|, Mail-Management* I6st bei der Archivierung lediglich die Attachements aus der E-Mail heraus und ersetzt sie durch
Links flir den in Outlook integrierten OS-eigenen Dateianhangs-Vorschaudienst. Nach Ablauf eines definierbaren Zeit-
raums werden auch die E-Mails vom Primarspeicher geldscht, konnen aber bei Bedarf (iber den Outlook-Client wieder
hergestellt werden. Bei der internen Weiterleitung der Nachrichten greifen auch bei OS die zugrunde liegenden Berechti-
gungen. Ob der Empfanger auf das Objekt im Archiv zugreifen darf, wird vom System gepruft. Um eine Nachricht an
einen externen User weiterzuleiten, muss die Nachricht wieder hergestellt und wie gewohnt mit Outlook bearbeitet und
versendet werden.

Sinnvoller als die interne Weiterleitung ist die Nutzung der Projekt- oder Geschaftspartnervorgangspostfacher, die bei
Optimal Systems ins Mail-Management-Paket integrierten sind.
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Abbildung 24: Vorgangsbezogen abgelegte E-Mail in OS | ,Mail-Management*

Hierbei wird fur jedes Projekt, das von mehreren Mitarbeitern begleitet wird, vom Projektverantwortlichen ein IMAP-
Postfach (ein Geschéaftspartner und zugehdrige Vorgange) angelegt und mit entsprechenden Meta-Daten versehen.
Darunter fallen neben den Zugriffsberechtigungen z. B. auch Statusangaben sowie Start- und End-Datum. Uber diese
Postfacher und E-Mails kdnnen dann alle vom Projektverantwortlichen freigeschalteten User auf die Nachrichten zu-
greifen und je nach Berechtigung auch selbst Nachrichten ablegen. Dadurch wird sowohl die unternehmensinterne
Zusammenarbeit erleichtert, die E-Mail-Infrastruktur entlastet, aber auch eine vorgangsbezogene Ablage der einzelnen

Nachrichten gefordert.

Josecm » | aowm » [ @iy @ 1355
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Abbildung 25: 0S| ,Mail-Management": E-Discovery-Client

Uber den E-Discovery-Client kann z. B. im Vieraugenprinzip mit Administrator und Datenschiitzer der Zugriff auf E-Mails
und der E-Mail-Verkehr in jeder Hinsicht nachverfolgt und belegt werden. Der Zugriff mit umfangreichen Auswertungs-
moglichkeiten ist im Rahmen der Lésung OS | ,,Mail-Management" fir administrative Zwecke ausgelegt.

rent a brain

Auch das iMARC-System von rent a brain arbeitet mit IMAP-Ordnern, allerdings nicht nur im Projektbereich, sondern
als Standard-Zugriffsweg. Outlook oder die anderen E-Mail-Clients stellen hier also lediglich einen alternativen Zugriff
auf die E-Mails dar. In Outlook integriert sich das iMARC-Archiv in Form von IMAP-Postfachern sowie drei zusatzlichen
Buttons in der Menlileiste, welche in erster Linie der Suche dienen.



PENTADOC
Radar 78

B Posteingang - Microsoft Outlook
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Abbildung 26: Outlook-Integration und Mailsuche von iMARC

Die umfangreichsten Moglichkeiten bietet IMARC in der nativen Web-Oberflache. iMARC arbeitet bewusst nicht mit
Stubs, da auch hier eine zu grofie Anzahl das E-Mail-System belastet. Alle Nachrichten werden entweder auf dem Weg
ins E-Mail-System Uber das Gateway abgefangen oder Uiber das Journalpostfach abgeholt. Nachdem eine Nachrichtim
Outlook geldscht wurde, kann sie im iIMARC-System (also dem Archiv) entweder Gber die Suche, die IMAP-Ordner oder
die Web-Oberflache gefunden werden.
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MARC 4.2.28 - Windows Internet Explorer
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Abbildung 27: iIMARC Posteingang

Zum Weiterleiten der Nachrichten kann sowohl die Nachricht im IMAP-Postfach als auch die Nachricht im Outlook-Client
verwendet werden. Die Funktion ,,Wiederherstellen“ 16st bei iIMARC einen erneuten Versand der archivierten E-Mail Gber

den iMARC-Server aus. Die Nachricht wird dem User also als neue Nachricht in den Posteingang zugestellt.



PENTADOC
Radar 80

£ iMARC 4.2.28 - Windows Internet Explorer
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| 2010-03-18 10:42:11 Admin 1 32
[ Lasch-Journal 2010-03-16 10:41:49 Admin 1 63
[ Expiration 2010-03-16 10:41:36 Admin 1 62
-1 ArchivDB Infos 2010-03-16 10:41:23 Admin 1 109
[ Archiv Groesse 2010-03-16 10:41:01 Admin 1 187
(1 E-Mail Speicherbedarf 2010-02-16 10:40:34 Admin 1 516
[ E-Mail Aufkommen 2010-03-18 10:40:27 Admin 1 203
[ Statistiken
-] System-Werkzeuge
Fertig \j Lokales Intranet Yy or E100% v

Abbildung 28:iMARC Such-Journal

Jegliche Weiterleitung, Wiederherstellung oder andere Aktion, die mit einer E-Mail ausgefiihrt werden kann, wird Giber den
iMARC-Server protokolliert. Auch die Suchanfragen Uber das System werden festgehalten.

Symantec

Enterprise Vault von Symantec ist in erster Linie auf die Compliance-konforme Langzeitarchivierung von E-Mails aus-
gerichtet. Wie auch bei den meisten anderen Systemen wird die Nachricht wieder hergestellt, bevor sie weitergeleitet
werden kann — bei Symantec wird dieser Vorgang Uber einen Doppelklick oder einen Klick auf den Weiterleiten-Button
ausgelost. Dadurch wird die Nachricht temporar wieder hergestellt (allerdings ohne wieder in den Information Store
von Exchange geladen zu werden). Es ist also nicht moglich, lediglich einen Platzhalter der Nachricht weiterzuleiten.

Der Zugriff auf Nachrichten, deren Platzhalter im Client gel6scht wurden, kann entweder Gber die Suche oder tber den
Archiv-Explorer erfolgen.
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Symantec Enterprise ¥ault - Archive Explorer - Microsoft Dutlook =l
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Cadben - | S | ysendiReceive - | 2pFind | (G Tvpe scontacttofind - | @) Sy 5 By & ! @k @ | QA @ Q B
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[ Inbox . search | (3 settings | @)ricip | Page[ 1 of 1 B 4 D [ xdose|
(=4 7 1) Bernhard Bachinger Testmail 2 Tuesday, September 21, 2010 6:39: 1.4MB
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(= % Bernhard Bachinger Testmail1 Tuesday, September 21, 2010 6:39:... 5KB
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=

|5 Items | |

]!fstartl @ @ = » I@ Symantec Enterprise ... k_-‘aj Outlook SendfReceive Pr... Document - WaordPad | @ Symantec Enterprise Yau.., | E] e ﬁ §:02 AM

Abbildung 29: Symantec Archive Explorer

Durch einen Doppelklick werden die Nachrichten aus dem Archiv direkt in den E-Mail-Client (z. B. MS Outlook) abgerufen
(ohne den Exchange-Server zu belasten) und kénnen wie gewohnt gehandhabt werden.

Auch bei Symantec unterstitzt man im Bezug auf die Zusammenarbeit lediglich die von Exchange/ Outlook gegebenen
Freigabemdglichkeiten.

Samtliche Vorgange im Archiv werden protokolliert. In Enterprise Vault kdnnen in einer separaten Oberflache Uber SQL-
Abfragen umfangreiche Reports generiert werden.
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8.1.3. Beschreibung Szenario ,,Projektarbeit™

In diesem Szenario werden die Moglichkeiten betrachtet, die E-Mail-Losungen in einem Projektkontext zu nutzen.
Hierzu muss flr ein neues Projekt ein Projektpostfach angelegt werden. Die erhaltenen E-Mails missen vollstandig
archiviert und falls méglich im Projektordner zuganglich gemacht werden. Dabei sind unterschiedliche Zugriffs-rechte zu
beachten.

8.1.3.1. Was ist bei der Umsetzung aufgefallen?

Im Hinblick auf den Projektkontext ergeben sich bei den reinen E-Mail-Archivierungs-Systemen klare Nachteile. Alle
Systeme sind ohne Weiteres in der Lage, Nachrichten zu archivieren, neue Postfacher einzubinden und damit den
Exchange-Server zu entlasten. Bei der Unterstiitzung im Projektkontext stoien die reinen Archivsysteme aber schnell
an ihre Grenzen.

8.1.3.2. Die Hauptkriterien

Folgende Hauptkriterien wurden Gberprift:

1. Lasst sich das neue Postfach ohne Probleme einbinden?

Sowohl im Projektkontext als auch im Alltagsgeschaft ist es notig, neue Postfacher anzulegen und sie entsprechend in
die Archivierungs-Struktur einzubinden. Dieser Vorgang sollte problemlos durchfiihrbar sein.

2. Besteht die Moglichkeit, unterschiedliche Rechte (lesen/ schreiben/ I6schen) auf ein Postfach zu vergeben?

Gerade wenn mehrere Personen auf dasselbe Archiv-Postfach zugreifen, ist es notig, klare Rechte vergeben
zu konnen.

3. Konnen Retention-Perioden auf Mailbox-Ebene oder darunter vergeben werden?

Unterschiedliche Postfacher kdnnen unterschiedliche Retention-Perioden (Aufbewahrungsfristen)
benotigen — gepriift wurde, ob die Vergabe auf den unterschiedlichen Ebenen erfolgen kann.

4. Konnen die Nachrichten auch auf8erhalb des E-Mail-Systems verfiigbar gemacht werden?
Im Falle von Projektordnern kann es sinnvoll sein, die Nachrichten auch hier verfligbar zu machen.
5. Konnen Projektbeteiligte automatisch liber neu eingegangene Nachrichten informiert werden?

Alle Projektbeteiligten sollten auf demselben Informationsstand sein, dazu mussen sie Uber neue Nachrichten informiert
werden.
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Hauptkriterien/Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems
Problemlose Einbindung des 1 1 1 1 1

neuen Postfachs

Rechtevergabe auf Postfacher 1 1 1 1 1
Vergabe von Retention- 1 1 1 1 1
Perioden

Verfiigbarkeit der Nachrichten 1 1 0 1 0

aufderhalb des E-Mail-Systems

Update bei neuen Nachrichten 1 1 1 1 0
Gesamt-Bewertung 5 S 4 5 3
Hauptkriterien

8.1.3.3. Welche Punkte sind in diesem Funktionsbereich besonders aufgefallen?
Zusatzlich zu den Hauptkriterien sind folgende Punkte besonders positiv bzw. negativ aufgefallen.
Das gefallt den Anwendern (1 Extra-Punkt)
Das User Interface der Ceyoniq ist in sehr vielen Sprachen verfiigbar.

(ArchiveWeb: EN, DE, DA, ES, JP, NO, NL, PL, RU, SK, SE;
Outlook Addin: DE, DA, ES, JP, NO, NL, PL, RU, SK, SE, FR, PT)

8.1.3.4. Die Ergebnisse zum Kapitel im Uberblick

Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems

Bewertung Hauptkriterien 5 5 4 5 3

Bonus-Bewertung +1 0 0 0 0

Gesamt-Bewertung 6 5 4 3 3



PENTADOC
Radar 84

8.1.3.5. Detaillierte Umsetzungsbeschreibung der einzelnen Teilnehmer

Ceyoniq

Zur Einrichtung eines neuen Postfaches wird der Nutzer im AD des Unternehmens angelegt. Der Adressbook-Manager
von nscale synchronisiert sich dann (maximal einmal pro Stunde), woraufhin das Postfach je nach Gruppenrichtlinie
automatisch mit in die Archivierung ibernommen wird. Theoretisch ist auch eine eigene Rechteverwaltung — parallel zu
der des AD — mdglich, eine synchronisierte Verwaltung ist aber aufgrund des geringeren Pflegeaufwands klar zu
empfehlen.

___P' AdUrecsbonCMaNager,

Synchronization

e Ro

Address book and settings

Setup

RDON | Display name | Alias | email address | Group t... | Domain name |
zenerallsetiings ﬁ Abteilungsleiter Abteilungsleiter Abteilungsleiter autn suneco-pentadoc.de
Favorites ﬁ ExAdmin ExAdmin ExAdmin auto suneco-pentadoc.de

' ﬁ ExTextkoordinator ExTextkoordinator ExTextkoordinator auto suneco-pentadoc.de
— T MAEx: oup NAEX. oup NAExJournalGroup manual
ﬁ User User User auto suneco-pentadoc.de

Groups

[HE uRes:

/ & groups

Abbildung 30: Nutzergruppenverwaltung im Adressbook Manager von Ceyoniq

Die Rechte auf die Postfacher —und damit auch auf die Archiv-Postfacher — werden, wie oben beschrieben, im
Normalfall mit dem AD synchronisiert. In Ausnahmefallen konnen die Rechte auch tber die Administrationskonsole
angepasst werden.

Die Retention-Perioden werden auf Postfachebene vergeben — innerhalb der Ordnerstruktur besteht hier keine An-
passungsmoglichkeit. Es ist lediglich mithilfe von Skripten moglich, einzelne Ordner komplett aus der Archivierung
auszuschliefsen.

Uber den optionalen IMAP-Konnektor besteht die Méglichkeit, E-Mails direkt im Outlook per Drag&Drop in das DMS-
System und das Archiv einzubringen. Auch der Zugriff auf abgelegte Dokumente ist auf diesem Weg umgesetzt — so wird
automatisch flir jedes Dokument eine E-Mail generiert, um die IMAP-Schnittstelle nutzen zu konnen. Je nach Grofie der
entsprechenden Datei wird das Dokument entweder direkt als Attachement an diese E-Mail angehangt oder iber einen
Link darauf verwiesen. Der Eingangspost-Ordner des IMAP-Postfaches wird auf den nscale Workflow-Postkorb gemappt.
Auf diesem Weg hat man bereits in der gewohnten Outlook-Oberfliche einen guten Uberblick (iber die meisten Vor-
gange im nscale-System. Zusatzlich konnen Uber den erganzenden, wiederum optionalen, RSS-Connector Updates Uber
Verdnderungen in unterschiedlichen ECM-Ordnern bereitgestellt werden.
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Dadurch ist man stets auf dem Laufenden, was Anderungen oder Neuerungen in den Vorgéngen angeht. Uber eine
Anpassung der RSS-URL lasst sich der Benachrichtigungsdienst auch auf unterschiedliche Schlagworte einschranken.

! Datei Ansicht Extras Aktionen 2 Frage hier eingeben -

PdNeu ~ g 3 X | CuAntworten (o Allen antworten (3 Weiterleiten | Zur Nachverfolgung = | ! Senden/Empfangen - [ | (4] Adressb. durchsuchen - @

Wechseln zu

Bearbeiten

5]
E-Mail « ||C3 Ef —!
gang g9 003_RGEL3300052.pdf
Favoritenordner ES ‘Emgangsrechnungen durchsuchen pel v‘ & Imiller@suneco-ag.de
[ Posteingang (4
A dnet nach: Betreff AZ = et oL. :
L Ungeiesene Nachrichten ngeordnet nach: Betre! ‘ Mo 25.01.2010 15:12
[ Gesendete Objekte (1 003_RGEL3300026.tif 25.01.2010
[ O
[ 3 - MyCar Autovermietung GmbH in hdietz@sunec 65 KB 0 || Nachricht | %7003_RGEL3300052.pdf (51 KE)
E-Mail-Ordner ~ || (3 003_RGEL3300038.doc 25.01.2010
8 622 KB 0o <
Alle E-Mail-Elemente A
003_RGEL3300045.doc 25.01.2010
= 8 Postfach - Heinz Dietz - 622 KB 0
_Archive |1 003_RGEL3300052,pdf 25.01,2010 ’ " a’e ' 7y
Entwurfe SOKB Q
Geldschte Objekte (L0} a VECTOD ;
[ Gesendete Objekte 003_RGEL3300078 tif 25.01.2010 = K
69 KB (I
(=1 003_RGEL3300088 tif 25.01.2010
63 KB 1} .
(4 003_RGEL3300092.doc 18.02.2010 Lebenszyklusstatus: indiziert
622 KB Laschstatus: nicht gelgscht
003_RGEL3300099.pdf 25.01.2010 Tvp: 2
50 KB 0 Notiz: Nicht vorhanden
= Annotationen- Nicht vorhanden
( Ersatzdarstellungen: Nicht vorhanden =
L Eingangspost (1} Name: 003_RGEL3300052.pdf
g E”“W:ft Geindert am: 2010-01-25T15:11:33.000+01:00
Gesende
3 O Kreditoren Ausgecheckt nach:
11 - Software & Support Verlag
14 - lab Computer Systems Sie finden die Datei im Anhang
[ 2 - Office Coffee Service
= 3 3 - MyCar Autovermistung GmifH
[ Auftrage
2] Bestellungsn S4F
[l Eingangsrechnungen -
a angsrechnungenySAP
[ E-mtails
[ Medien
& [ Personal L L
..... =
= iz FUE N N R NEJ RS -1 1E I »

8 Elemente

Abbildung 31: nscale IMAP-Konnektor
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ELO

Bei ELO wird, nach der Anlage des neuen Postfaches im AD, die weitere Einstellung Giber ELO xc vorgenommen. Hier
erfolgen die Zuordnung der Postfacher zu den Archivierungsregeln sowie die Aktivierung des Postfaches flr die
Archivierung.

1 ELOXe [F={H0 =5
File Help
-3 Exchange Server
543 Profiles Mailboxes
=8 = - Add or remove user mailboxes. Counted mailboxes are already in use.
=- é Pentadoc l Exchange User - Profile User
Keywording [Habteilungsleiter 1 {5 sachbearbeiter1
4 Processing (S abteiungsleiter2 {5 sachbearbeiter2
¥l Entry Points (= admin {5 sachbearbeiter3
=) [ Administrator {5 sachbearbeiter4
7 Pattern Filter .Eaut:haus =
Ty Patterns Ebaum (1)
'Ebeshellungen
[ DMSExpo

{5 eichner (1)

- 4>
=expertel

(S experte2

(& experte3

[ information

[Fintranet

[Ekraft (1)

(5 last-test

fEPrssrv

(& projekt 5
e [T r

[ Envelope Journal Mailbox

X Create Path H | o) |

Abbildung 32: Postfach-Konfiguration in ELO xc

Anschlieffend kann den eigerichteten Benutzern tber die Objektberechtigungen Zugriff auf die unterschiedlichen
Archiv-Postfacher gewahrt werden. Hier werden die Auspragungen ,,read", ,,write* und ,,delete* unterschieden. Den
einzelnen Nachrichten konnen anschliefend z. B. Uber Filter unterschiedliche Verschlagwortungsmasken zugeordnet
werden, welche sich wiederum auf die Retention-Perioden auswirken.

Diese Retention-Perioden entsprechen dem frihestmoglichen Loéschdatum und konnen auch nicht verkirzt werden.
Nach der Freigabe zum Léschen bleiben die Daten weiter bestehen, bis sie durch den Léschdienst und/ oder den
Administrator dauerhaft geloscht werden.
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i o

Ohbjektberechtigung bearbeiten = [ =[]
Kurzbesz. projektjournal [ o Ok ]
{3 projekbjournal R [ & Abbrechen ]
& sbteilungsleiter] RWDEL [ @ Hilfe ]
{'3 zachbearbeiter] R
{'3 textkoordinator R
{3 abteilungzlzier? R
[ , Loschen ]

|=®  Schiissel |

[ {3 Arwender ]

’&“‘3 QDER Gruppe ]

&q‘i UMD Gruppe

[ ;. Yarganger ]

[EL Eigentiirmer ]

A

Abbildung 33: Berechtigungseinstellungen bei ELO

Da die Daten mit der Archivierung ins zugrunde liegende ELO-System Ubernommen werden, sind Sie auch auferhalb des
E-Mail-Systems verfligbar. Da der ELO-Client nur fir schreibende Zugriffe kostenpflichtig ist, kann ohne weitere Lizenz-
kosten nach den Nachrichten gesucht und konnen diese auch angezeigt werden. Durch die Nutzung von Projektmappen
konnen Projektmitarbeiter per ELO-Wiedervorlage oder eine Mail-Benachrichtigung Giber neue Projekt-E-Mails informiert
werden, die in der entsprechenden Mappe abgelegt wurden.

Optimal Systems

Das System OS | ,,Mail-Management" Iduft synchron mit dem AD des Unternehmens. Sowohl die einzelnen User im AD als
auch Usergruppen konnen Profilen zugeordnet werden. In den Profilen ist auch geregelt, welche Archivierungsaktionen
wann durchgefiihrt werden. Hierbei bezeichnet ,.archivieren® die Ubernahme der Nachricht ins Archiv, ,abschmelzen*
das Herauslosen der Attachements und ,,I6schen* das Entfernen der Platzhalter aus Outlook.
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.!OS[Exchange] Administrator = |E||1|

File Edit Help
Basic Settings 2
. Connection
B Monitor MName |Drei5tufige Archivierung e
@ 0S[Exchange] Server

User group I Demo j Execution status
05| ECM settings A Summary Rules and actions | Scheduling | Folder settings | Affected users |
“¢% Create new OS|ECM connection
— 0OS Server £
7154 Alter = & Monate Abschmelzen 2
Document Assignments S 156 Alter = 0 Tage Archivieren 1
'4} Create new assignment
[ mail
[} Anhang
Users )
S Create new user group
£ Demo
Rules ¥
Actions ¥ == Tt 1
Profiles ¥
Profe portes. | B Disable profie sy | Cancel |
Indexing in Exchange E-mail jobs Archiving
Inboxes: 1 (3 folders) O E-mails: 0 {0 Bytes) 6 Throughput/h: 0.0 (0 Bytes) 0
Enabled Mo e-mail job available.
= I | | =
" Connection to 05[Exchange] Server established.

Abbildung 34: Administrationsoberfliche von Optimal Systems

Retentionzeiten konnen aufgrund des ECM-Hintergrunds von OS sowohl aufgrund von Objekttypen, Zugehdrigkeit zu
Vorgangen oder anderen Metadaten vergeben werden.

Die getestete Best-Practice-Losung OS | ,Mail-Management" von Optimal Systems arbeitet aus Anwendersicht rein im
MS Outlook, daher ist hier keine Ablage der Nachrichten aufierhalb des E-Mail-Systems vorgesehen. Damit bewegt sich
der User in seiner gewohnten Umgebung, ohne zudem eine weitere Anwendung starten zu mussen.

Im OS | ,,Mail-Management*-Paket ist, beziiglich der Information von Kollegen tiber neu eingegangene Nachrichten, der
Weg liber die vorgangsbezogenen IMAP-Ordner vorgesehen. Durch die Ablage im entsprechenden Ordner erscheint die
Nachricht bei allen beteiligten Personen als ,,neue Nachricht" (Outlook-Symbol).
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E 0s[Exchange] Administrator =100 x|
File Edit Help
BasicSettings & l@ OS[Exchange] Server
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05| ECM settings 3 -
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b Mail Path  [D:\0S'osexchange'\Temp
[} Anhang
— MAPI profile
Users S ¢
2_‘:1 Create new user group
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Rules ¥
LEETID iy Password | ™ Enabled
Profiles ¥
Indexing in Exchange E-mail jobs Archiving
Inboxes: 1 (3 folders) O E-mails: 0 (0 Bytes) 0 Throughput/h: 0.0 {0 Bytes) G
Enabled Mo e-mail job available.
B I | | ]
" Connection to OS[Exchange] Server established.

Abbildung 35: Einrichtung der Server-Verbindung bei Optimal Systems

rent a brain

Je nach Integration des iMARC-Archivs konnen die Benutzer manuell Gber eine LDAP-Schnittstelle synchronisiert oder

direkt im System selbst angelegt werden.

C\ einiesen Eapdchem €3 synchronisieren (0] logout
Host | Key-Feld |
IP oder Servemame des LDAPServers 2 B. “Gap rent-a-brain de” Distinguished name eines Eintrags. Standard DN"
Port | Login-Feid |
Port Nummer des LDAP Dienstes. Standard it Port 389 Systemabhangg 2.8. Togin® oder SAMACCOUNNamE” (ab W2003)
s |SCOPE_SUB ~ MaiFeid |
Tree  SCOPE-SUS imcl Unterverzsichnisse(Standard) Standard mai
SCOPE-BASE nur BASE DN (Rostverzaichnis) ]
SCOPE-ONE nur ne Vezeichnsevent Pwd-Feld |
Login- | Standard "password”, ab W2003 “userPassword”
DN CN= = =rantea =
8. "CN=agminstrator. OU=users,DC=rent-a-brain. DC=0#' Tve Open LDAP v
i | - -|
Pwd Fasswort des Loginusers (CN Wart) i
nur ndtg ber spezfischen LOAR Konfigurationen
Base
oN | — Aktualisierung
cberste Veraichnisebans ab der gescannt wird 2.5, DC=renta- L =
brain DC=DE" Standard ale 4 Stunden, 2.5, Eingabe von 1 fir sine stindiche
Aktuaksierung
Detaiinfos auf dem Server (Ab W2003) mit dem Programm LDP
ocer nutzen Sie unseren LDAP-Chent (sv/imarciresourcen) Fiter
Standard “eer”, Enschrankungsmoglichkeit iber LDAP Cuery
nach dem “speichern” liest "einlesen” die Daten ein
dn cn E-Mail Login

Abbildung 36: LDAP-Synchronisation bei rent a brain
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Berechtigter Zugriff auf die Nachrichten kann aufgrund unterschiedlicher Gegebenheiten bestehen: 1. Nativ —also der
Benutzer ist Mitempfanger der Nachricht; 2. die Nachricht ist mit einer entsprechenden Markierung (Flag) versehen,
welche den Zugriff begriindet, oder 3. weil die Nachricht in einem Ordner abgelegt wurde, auf den der Nutzer Zugriff hat.

Die Retention-Time (Aufbewahrungszeit) wird bei rent a brain liber Kennzeichen gesteuert. Kennzeichen sind Metadaten,
mit denen die Nachrichten versehen werden. Jedem dieser Kennzeichen kann eine separate Aufbewahrungsfrist
zugeordnet werden. Abhangig von der Konfiguration konnen die Nachrichten, die die Aufbewahrungsfrist Uberschritten
haben, entweder zum Léschen vorgeschlagen oder automatisch geloscht werden,

E-Mails konnen bei rent a brain Uber den Anlagen-Explorer direkt im Windows-Explorer oder Giber Web-Services in Dritt-
systemen zur Verfligung gestellt werden.

Wie bei OS konnen Nachrichten anderen Mitarbeitern Gber IMAP-Ordner zugéanglich gemacht werden. Dadurch kénnen

neue Nachrichten signalisiert werden.

Symantec

Uber Policies kdnnen neben den Einstellungen fiir die Mail-Archivierung auch die Einstellungen fiir Public Folder und die
Journal-Mailbox angelegt werden. Uber die beiden Archivierungs-Policies — die Mailbox und die Desktop-Policiy — wird
eingestellt, was auf welche Art und Weise archiviert wird und welche Zugriffsmoglichkeiten der Nutzer auf das Archiv hat.
Neben der Retention-Kategorie fallen unter diese Einstellungen z. B. auch das logische Archiv (der Vault-Store) und die
automatische Archivierung neuer Postfacher.

Die Verteilung der Archivierungs-Policies erfolgt bei der Enterprise Vault von Symantec anhand sogenannter Provisioning
Groups. In diesen Groups werden neben den Targets in jeder gewlinschten Granularitat (also den betroffenen Post-
fachern) auch alle Einstellungen fir die Archivierung (Uber die entsprechenden Policies) weitergegeben.
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Exchange Policy Properties - Default Exchange Mai ﬂ

Message Classes | Shortcut Deletion I Moved Ikems I Advanced I Targets
eneral Archiving Rules | archiving Actions I sharteut Contert
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—uaka based

Archive items unkil mailbox available storage o =
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—Override settings

¥ Mewver archive items younget than: |2 ﬁ I'-.-'-.-'eeks j

[ start with items larger than: I 1024 3: kilobwtes

[ archive only messages with attachments;

(] 4 I Zancel Applsy Help

Abbildung 37: Einrichten einer Postfach-Policy in der Administrationskonsole bei Symantec

Die Zugriffsrechte auf die einzelnen Postfacher ergeben sich aus den Freigaben innerhalb der Exchange-Organisation.

Um die Rechtestruktur stets aktuell zu halten (Stichwort Stellvertreter-Regelung), wird diese, ausgehend von der Mailbox,
2-mal taglich mit dem Archiv synchronisiert.

Sie kann allerdings bei Bedarf (iber die Administrations-Konsole vom Admin geandert werden.
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Abbildung 38: Archive-Einstellungen von Symantec

Uber das GUI kénnen Retention-Perioden lediglich auf Postfachebene vergeben werden — die Enterprise-Vault bietet
aber die Moglichkeit, Uber zusatzliche Skript-Programmierung diese Einschrankung aufzubrechen und die Retention-
Zeiten auf Ordner-Ebene anzupassen.

Als reines Archiv-System bietet die Enterprise Vault keine Moglichkeit, die E-Mails aufierhalb des E-Mail-Systems
verfligbar zu machen.
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8.1.4. Beschreibung Szenario ,,Wiederherstellung archivierter Nachrichten*

Nach der Archivierung sind das Finden und Wiederherstellen von benétigten Nachrichten Hauptkriterien dieser Systeme.
8.1.4.1. Was st bei der Umsetzung aufgefallen?

Die Volltext-Indexierung der Nachrichten gehort bereits bei Outlook zum Standard und ist auch bei den Archiv-Systemen
durchgangig integriert. Unterschiede ergeben sich jedoch in der Art und Weise wie mit Anhangen umgegangen wird und
wie ausgefeilt die Suchmechanismen arbeiten.

8.1.4.2. Die Hauptkriterien

Folgende Hauptkriterien wurden Gberpruft:

1. Kann das Recht, E-Mails wieder herzustellen separat vergeben werden?

Mit der separaten Rechtevergabe auf die Wiederherstellung von Nachrichten kann z. B. beim Ausscheiden eines
Mitarbeiters aus dem Unternehmen das Wiederherstellungsrecht auf den Abteilungsleiter oder den Systemadministrator
Ubertragen werden.

2. Konnen Attachements separat wieder hergestellt werden?

Nicht immer wird die gesamte E-Mail wieder bendtigt. Haufig reicht es aus, nur nach dem Anhang zu suchen und diesen
wieder herzustellen.

3. Existiert eine Offline-Funktion?

Gerade Mitarbeiter im AufRendienst benotigen haufig Zugriff auf archivierte Nachrichten —unabhangig davon, ob sie
gerade eine Online-Verbindung zum Archiv-Server haben oder nicht. Hier ist es nutzlich, wenn die aktuellsten — oder
ausgewahlte — Nachrichten zusatzlich lokal vorgehalten werden.

4. Sind weiterreichende Suchmechanismen in das System integriert?

Durch zusatzlich Suchfunktionen wie den Einsatz von facettierten® oder scharfen und unscharfen’ Suchméglichkeiten
kann die Suche vereinfacht und das Suchergebnis verbessert werden.

5. Wird die Suche und die Wiederherstellung protokolliert?
Um nachvollziehen zu kdnnen, wer wonach gesucht hat und ob die Suche erfolgreich war missen auch die

Suchvorgange selbst protokolliert werden. Diese Funktion kann sowohl zur Optimierung und Anpassung der Suche als
auch im Fall von Rechtsstreitigkeiten nitzlich sein

®Das nachtragliche, schrittweise Verfeinern des Suchergebnisses mithilfe von Kategorien (Facetten)
’ Die exakte (scharfe) Suche im Gegensatz zur Suche z. B. nach dhnlich lautenden Begriffen (unscharf)
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Radar

Hauptkriterien/Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems

Separate Vergabe des 1 1 1 1 1
Wiederherstellungsrechts
Separate Wiederherstellung 1 1 1 1 1
von Attachements
Offline-Funktionalitat 1 1 1 1 1
Weiterreichende 1 1 1 0 1
Suchmechanismen
Protokollierung 1 1 0 0 1
Gesamtpunktzahl 5 5 4 3 S

8.1.4.3. Welche Punkte sind in diesem Funktionsbereich besonders aufgefallen?

Zusatzlich zu den Hauptkriterien sind folgende Punkte besonders positiv bzw. negativ aufgefallen:
Das gefallt den Anwendern (1 Extra-Punkt)

Bei OS | ,,Mail-Management* von Optimal Systems konnen Metadaten auf Ordner vergeben werden, welche
sich auf die Mail-Objekte vererben.

Bei ELO und Symantec kann die komplette Ordnerstruktur, die zum Zeitpunkt der Archivierung besteht, mit ins

Archiv Ubernommen oder in Form von Metadaten festgehalten werden. Dadurch kann der Kontext der E-Mail
bei der Wiederherstellung besser nachvollzogen werden.

8.1.4.4. Die Ergebnisse zum Kapitel im Uberblick

Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems

Bewertung Hauptkriterien 5 5 4 3 5

Bonus-Bewertung 0 il = 0 +1

Gesamt-Bewertung 5 () ) 3 6
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8.1.4.5. Detaillierte Umsetzungsbeschreibung der einzelnen Teilnehmer

Ceyoniq

Bei nscale konnen Nachrichten je nach organisatorischer Umsetzung auf unterschiedlichem Weg gefunden und wieder
hergestellt werden:

Nachrichten, deren Platzhalter noch im Outlook stehen, kénnen entweder Uber einen einfachen Doppelklick oder Giber
den Wiederherstellen-Button ins Postfach zurlickgeholt werden. Bei der Suche greifen hier die aus Outlook bekannten
Mechanismen der Ordnerstruktur, der normalen und der erweiterten Suche.

LL:_; sachbearbeiterl - Inbox in Mailbox - sachbearbeiterl - Microsoft Cutlook i e i
! File Edit Wiew Go Tools Adions nscale Help Type & question for help |+
iGdNew - | @@ B3 X | CuReply 5§ Replyto All (5} Forward W | &7 | Y send/Receive ~ [ | [ Searchaddressbocks - | (@) &
‘ Archivieren ‘.’)Wiederherstellen 5
Folder List « ||[2 sachbearbeiterl - Inbox Testmaild <«
All Folders & ) T - .
= |Sea|ch sachbearbeiterl - Inbox 0 vl b Bernhard Bachlnger -
g"“ Outlook [tems ¥ | Click here to enable Instant Search | Sent: S0 08.11.2009 22:24 =
F [ Ssynclssues = = |w]
E Tasks . Arranged By: Date Mewest on top |“ 50 sachbearbeiter 1 o
|:;."I Search Folders ) =] Message | £ | Anhang 1.docchtml {1 KB) E
=1 £ Mailbox - sachbearb =) Today T =
% Calendar =1 Bernhard Bachinger 15:52 Anhangl =
7 Contacts | Testmaill m
% gel:ed Ttems 3 = S z
<] Jratts Testmail4 0 =
[ Inbox (4] 7 H
Journal iZl Bernhard Bachinger 15:52 i
Mates Testmaild 1]
3 outbox (=1 Bernhard Bachinger 15:52
(=3 Sent Items - Testmail 2 o !
1 . > | 21 Bernhard Bachinger 15:52 =1z
S, Diie E-Mail 2015 final o =
f—~] Mail =
=
0| Calendar =
[8Z] contacts
o] Tasks
L & hd
5 Items £3 Online with Microsoft Exchange

Abbildung 39: Outlook-Integration von Ceyoniq

In der Web-Oberflache stehen weitere Suchmaglichkeiten zur Verfligung, die Gber die optionale Integration der Lucene-
Engine bereitgestellt werden. Dadurch sind Giber das Search-Feld sowohl eine Wildcard, als auch eine unscharfe Suche
moglich.
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/= ArchiveWeb 4.1 - Windows Internet Explorer (=] 3}

@E}v [ & hitp:jsunccosrvsfarchiveneb/master fArchiveeb.aspx =l 4| x| foene L~

. Favoriten ‘{5 & | Archive Web [Z] nscale Fulltext Service @ Vorgeschlagene Sites ~ @ | Web Slicekatalog ~

@ ArchiveWieb 4,1 [ i - B - 0 = - Sefte- Scherheit- Expas~ @~
n-scale @  [Search 5] 1

Async tasks Your profile Log Off

| Home - |

& nscale for Microsoft Ex #¢ | 1= w Testmaild
€& Mailboxes o |4 From Q| SusJsECT Q | RECEIVED [ S Bemhard Bachinger
&+ sachbearbeiter O = Bernhard Bachinger 7 Testmail1 021812010 15:52:13  Received : 02/18/2010 15:52:13
B inoosd [~ = 0 Bemhard Bachinger 3 Testmail4 0211812010 1552:13 * 19 sachbearbeiter!
5 Public Folders I 1 O BemhardBachinger - Testmail4 0211812010 15:52:13 * %fn';?:"ﬂlg 10,06 KA
O = ] Bemhard Bachinger (7 Testmail 2 021812010 18:52:13 |5 Comments.
[~ = 0 BemhardBachinger 7 Die E-Mail 2015 final 02/18/2010 1552:12

Anhangl

— dﬁ

[ [ [ [ [ | [& Lokales Intranet | Geschiitzter Modus: Inaktiv 7~ [® 0% - 4

Abbildung 40: Web-Oberflache des Archivs

Die Zugriffsberechtigungen konnen auf Postfachebene tiber die Administrationskonsole vergeben werden — diese
erscheinen dann in der Web-Oberflache als zusétzliche Postfacher.

Flr unterwegs bietet nscale eine Offline-Funktion. Hier kann auf Ordnerebene festgelegt werden, welche Archiv-Objekte
zusétzlich lokal vorgehalten werden sollen.

% Offline und Cache Einstellungen ﬂ

r—Cache Crdner

@ Aktuelle Umngebung
|

Cache Iiischen...l Einstellungen... |

r— Offline Ordner

¥ Offline Einstellungen von Outlook nutzen Aktuzlisieren |

Ordner fir die Offline Synchronisation auswahlen:

@ Mailbox 21 | Limit fiir den Ordner:
[M5& calendar -
H contacts ™ nach Gréfie
I MB
™ nach Datum
58 Journal I T:
age
5E1 Junk E-mail
5B Notes
[MI5& outbox b
[ASE PSTTest
5E1 RSS Feeds
[#I5E sent Items
=I5B Sync Issues LI
oK Abbrechen

Abbildung 41: Konfiguration der Offline-Funktion

Uber die Auditing-Konsole kénnen vom Administrator samtliche Suchen sowie Wiederherstellungen nachvollzogen
werden.
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ELO

Durch die unterschiedlichen Outlook-Integrationen der ELO-Tools ergeben sich auch unterschiedliche Suchmaglich-

keiten.

[ Email Suche - Microsoft Outlook

i Datei Bearbeiten Ansicht Wechselnzu

E@NEH = @ ‘43 ‘éﬁﬁendenﬁEmpfangen ~ | @} Adressh. durchsuchen

Extras  Aktionen 7

F@OL @k ® RE @Q

- =]

Frage hier eingeben

x

HEACICION

Ordnerliste <« ||[# Email Suche
Alle Ordner 3 |Klicken Sie hier, um die Sofortsuche zu aktivieren |
£ Alle Outiook-Elemente - -
= 4F Postfach - Sandra Renz Suchbegriffe
5 Aufgaben Kurzbezeichnung | |
jad ELO Mailsuche
% ELO-Archiv Absender |bachinger |
Entwurfe
(5 Geldschte Elemente (2) Empfanger | |
@ Gesendete Elemente
s Dokumentendatum | = | &=
L g Junk-E-Mail Volltext [computerstimme |
Kalender
54 Kontakte Suchen A
|| Motizen 3
@ Postausgang
{1 Posteingang ) Ergebnisliste Absender Empfianger
B g ptang
R55-Feeds E = = i
[# 3 Synchronisierungsprobleme ] Testmail 2 - Die E-Mail 2015.docx 11.11.2009 sachbearbeiter1@contoso.com
# L@ suchordner | Testmail 2 - Die E-Mail 2015.docx 11.11.2009 sachbearbeiter1@contoso.com
# (5 Offentliche Ordner ) Testmail 2 - Die E-Mail 2015.docx 11.11.2009 sachbearbeiter!@contoso.com
Ordnergroben ) Testmail 2 - Die E-Mail 2015.docx 11.11.2009 sachbearbeiter1@contoso com
Datendateiverwaltung... 5 o - -
) ;:fg;isctxma“ 2 - Die E-Mail 11.11.2009 sachbearbeiter3@contoso.com
) ;‘gg;;‘::;“a“ 2= E-Nall 11.11.2009 sachbearbeiter3@contoso.com
— e i) ;\gfélisct:(“a“ 2:The E-Mad 11.11.2009 sachbearbeiter3@contoso.com
{4 EMail — ;
) B Tesimal 2 0w E Mad 11.11.2009 sachbearbeiter3@contoso.com
T Kalender 2015.docx
Fwd: Testmail 2 11.11.2009 sachbearbeiter3@contoso.com
=
[FERF/ RN b NFJ R = 2 : z
— ) g;: E:{:‘:;!:(ZN 5ifiital e F-hiad 11.11.2009 sachbearbeiter@contoso.com
ELO Anzeige i il i il
= ih| Dt £ Mad 2011 hnat.-Die £ Mol 11.11.2009 sachbearbeiteri@contoso.com| ~
Fertig

Abbildung 42: E-Mail-Suche in der Outlook-Integration

Uber die ELO E-Mail-Suche kénnen samtliche archivierten E-Mails und Attachements durchsucht werden. Dabei
funktionieren sowohl Wildcards als auch scharfe und unscharfe Suche.
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[~) Dokumentenansicht - Microsoft Outlook PR T .
Datei  Bearbeiten Ansicht Wechselnzu Extras  Aktionen I Frage hier eingeben -
i&dNey - | | 42 | 5 Senden/Empfangen - | (4 Adressb. durchsuchen - | @ B @Zurick @ | ¥ 4 | & Q ._a %) 12 [l [ =
Ordnerliste <« || @ Dokumentenansicht
Alle Ordner S |Klicken Sie hier, um die Sofortsuche zu aktivieren |
2] Alle Outiook-Elemente - =
= @ Postfach - Sandra Renz

@ Aufgaben |
14 ELO Mailsuche

% ELO-Archiv
— oumenenoncio
) Geloschte Elemente (2 Dokumentenvorschau

[ Gesendete Flemente

Zuriick ” Anzeigen |

gmumal Von: Bernhard Bachinger
Junk-E-Mail An: sachbearbeiter3d; sachbearbeiterd
% Kalender Kopie:
L= Ko".tam Betreff: Fwd: Testmail 2
|| Motizen
@ Postausgang
[ Posteingang (3] Auch noch an die beiden anderen Sachbearbeiter.
[ RS5-Feeds
@ [ Synchronisierungsprobleme
® 0@ suchordrer M | el Forwarded message -
5 Offentliche Ordner From: Bernhard Bachinger
Date: 2009/11/8
Ordnergraben Subject: Testmail 2
Datendateiverwaltung... To: sachbearbeiter! <sachbearbeiteri@pentadoc-radar.de>,

sachbearbeiter? <sachbearbeiter2@pentadoc-radar.de>

Anbei die erste Version von Die E-Mail 2015

Abbildung 43: E-Mail-Ansicht im Outlook — mit der Méglichkeit, Notizen anzuhangen

Durch Offnen der Objekte 6ffnet sich die Dokumentenvorschau, aus welcher sie als E-Mail wieder gedffnet werden
konnen. Aufierhalb von Outlook konnen alle Objekte Gber die ELO-Oberflache durchsucht werden.

Die Ordnerberechtigungen werden Uber die Administration vergeben.
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Abbildung 44: E-Mail-Ansicht im ELO Full-Client

Durch Replizierungsmechanismen stehen alle Funktionalitaten auch offline zur Verfligung. Die entsprechende
Konfiguration erfolgt zentral iber den Administrator.

Die Protokollierung kann Uber die Administrationskonsole aktiviert werden.

Optimal Systems

Die Suchfunktionen bei Optimal Systems entsprechen denen des ECM-Systems. Durch die Drag-and-Drop Zuordnung
der Nachrichten zu Vorgangen erhalten die Nachrichten zusétzliche Indexdaten, die die Suche vereinfachen.
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Abbildung 45: Zuordnung einer Nachricht zu einem Vorgang

Wieder hergestellt werden die Nachrichten durch einen einfachen Doppelklick oder tiber das Kontextmen.

Gesucht wird jeweils im eigenen Archiv-Postfach sowie in den abonnierten IMAP-Postfachern. Zusatzliche Rechte kon-
nen Uber das Berechtigungskonzept von OS vergeben werden. Dabei sind sowohl der Einsatz von Wildcards, als auch
die scharfe und unscharfe Suche moglich.

Die Offline-Funktion wird bei OS auch Giber IMAP-Ordner abgebildet. Dabei kdnnen bendtigte Mails samt Attachements in
einem eigenen IMAP-Ordner bereitgestellt werden.

Im Bereich der Protokollierung gibt es bei OS vielfaltige Moglichkeiten. So werden z. B. die Wiederherstellung, die Preview
und auch die Volltextsuche protokolliert. Lediglich der reine Suchvorgang auf Datenebene wird derzeit nicht festge-
halten.

rent a brain

Die Suche erfolgt bei rent a brain alternativ entweder tGiber das Groupware-Plugln oder direkt Giber die Web-Oberflache.
Beide Optionen bieten dieselben Suchfunktionen und erfassen alle fir den Nutzer freigegebenen Nachrichten.
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Abbildung 46: E-Mail-Suche in der Web-Oberflache (rent a brain)

Die gefundenen Nachrichten konnen daraufhin direkt weitergeleitet oder als neue Nachricht an das E-Mail-System

zugestellt werden.

Auch rent a brain nutzt die IMAP-Ordner fir die Offline-Funktion.
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Abbildung 47: Outlook-Integration iMARC

Protokolliert wird erst der Zugriff auf einzelne Nachrichten — die Suche selbst wird nicht protokolliert, da als Ergebnis der
Suche nur sehr wenig Informationen angezeigt werden.

Symantec

In der Oberflache von Symantec erfolgt die schnelle Suche tUber den Butten ,,Search Vaults" in der Outlook-Symbolleiste.
Uber eine Browser-Oberfliche kdnnen auch komplexere Abfragen durchgefiihrt werden.

Uber das optionale Audit-Logging kdnnen sdmtliche Vorgénge inklusive der Suchen und Suchbegriffe dokumentiert
werden.
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Abbildung 48: Online-Suchoberfliche von Symantec

Die gefundenen Nachrichten konnen in einer Vorschau betrachtet und dann einzeln oder als Auswahl wieder hergestellt
werden. Wo die wieder hergestellten Nachrichten im Outlook abgelegt werden, kann eingestellt werden.

Zuséatzlich besteht die Moglichkeit, iber den Archive-Explorer (siehe Abbildung 28) durch die eigene Ordnerstruktur zu
navigieren.
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Abbildung 49: Architekturkonzept von ,,Virtual Vault*
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Die Offline-Funktion von Symantec nennt sich Vault Cache und kann administrativ auf Nutzer- oder Gruppen-Ebene
aktiviert werden. Dabei wird eingestellt, wie grofs der belegte Speicherbereich absolut oder auch relativ zur freien Fest-
platzgrofie sein darf. Eine zusatzliche Funktion der Offline-Funktion ist die sogenannte Virtual Vault. Diese stellt mit
Symantec archivierte Nachrichten im Outlook quasi als pst-Archiv dar und ermoglicht auch die direkte Suche Uber alle
Nachrichten.

8.1.5. Beschreibung des Last-Tests

Im Rahmen des Last-Tests wird die Geschwindigkeit/ Performance der E-Mail-Archivierung aus dem Postfach, des
Imports von einem *.pst-File sowie die Wiederherstellungsdauer diverser E-Mails gepriift und bewertet. Um die
Vergleichbarkeit zu gewéhrleisten, findet dieser Test auf dem (von Pentadoc Radar) zur Verfligung gestellten System
statt.

Die Zeiten aus dem Last-Test dienen lediglich einer groben Orientierung und Einordnung, da sich die Zeiten je nach
Infrastruktur durchaus andern kénnen. Auerdem hangt die Dauer des Durchlaufs auch davon ab, welche Tatigkeiten
im Hintergrund stattfinden. Manche Systeme fertigen automatisch einen Volltextindex an oder zerlegen die Nachricht
in ihre einzelnen Bestandteile, wahrend andere die Nachricht ,,einfach nur kopieren®.

Vorgehen

1. Versand von 1500 E-Mails an das Postfach last-test(@pentadoc-radar.de. Diese sind vollstandig zu archivieren.

2. Import eines *.pst-Files mit wiederum 1500 E-Mails.

3. Wiederherstellung der E-Mails aus dem *.pst-Files in den Client.

Das erwartete Ergebnis sieht Folgendes vor:
e Vollstandige Archivierung der E-Mails.
e Vollstandiger Import des *.pst-Files.

e Vollstandige Wiederherstellung der E-Mails aus dem *.pst-Files.

8.1.5.1. Was ist bei der Umsetzung aufgefallen?

Alle getesteten Systeme sind grundsatzlich in der Lage, die Nachrichten, wie vorgegeben, zu archivieren. Unter dem
zeitlichen Aspekt betrachtet, befinden sich alle Hersteller in einem angemessenen Zeitfenster. Relativ betrachtet verliert
OS hier etwas an Boden, wobei der zeitliche Unterschied im praktischen Einsatz keine Auswirkung hat und das System
von rent a brain keine Single-Instancing-Prifung durchfiihrt.
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Der Import der *.pst-Files erwies sich in den meisten Fallen auch als unproblematisch. Lediglich das System von Ceyoniq
meldete einen Fehler beim Import und Gbernahm nur einen Bruchteil der Nachrichten. Da die pst-Datei im Rahmen des
Imports aber nicht zerstort wird, kann der Import im Falle einer Fehlermeldung wiederholt werden.

Lediglich die Wiederherstellung der Nachrichten in das Postfach ist bei den meisten Herstellern so nicht vorgesehen und
wird daher unter zeitlichen Aspekten nicht gewertet.

Das gefallt den Anwendern nicht (1 Punkt Abzug)

Bei Ceyoniq gab es bei dem Import des *.pst-Files eine Fehlermeldung und es wurde nur ein Bruchteil der
Nachrichten archiviert.

8.1.5.2. Die Ergebnisse zum Kapitel im Uberblick

Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems
Zeit fiir den Import der 4 min 48 sek 6 min 00 sek 16 min 19 sek 2min 21 sek 5min 25sek
1500 Nachrichten
Zeit fiir den Import des n. a. 1 min 18sek 1min 40sek 3min 11sek 6 min 04 sek
* pst-Files
Gesamt-Bewertung Schnell, aber Relativ Langsam Schnell, Relativ
mit Proble- schnell, beim Import allerdings schnell,
men beim vollstandig der E-Mails, ohne Single- vollstandig
pst-lmport: und pro- aber voll- Instancing- und pro-
blemlos: standig Priifung: blemlos:
und pro-
blemlos:

1 Punkt 2 Punkte 1 Punkt 1 Punkt 2 Punkte
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8.1.5.3. Detaillierte Umsetzungsbeschreibung der einzelnen Teilnehmer:

Ceyoniq

Erwartetes Ergebnis

Archivierung der erhaltenen E-Mails

Import des *.pst-Files

ELO

Erwartetes Ergebnis

Archivierung der erhaltenen E-Mails

Import des *.pst-Files

Optimal Systems

Erwartetes Ergebnis

Archivierung der erhaltenen E-Mails

Import des *.pst-Files

rent a brain

Erwartetes Ergebnis

Archivierung der erhaltenen E-Mails

Import des *.pst-Files

Umsetzung durch Ceyoniq

Archivierung der Nachrichten und Volltextindex der
E-Mails (ohne Anhange)

Fehlermeldung bei der pst-Archivierung

Umsetzung durch ELO

Archivierung der Nachrichten und Volltextindex der
E-Mails (ohne Anhédnge)

Archivierung und Volltextindexierung der Nachrichten
(ohne Attachements)

Umsetzung durch Optimal Systems

Archivierung der Nachrichten, Absplittung der Attache-

ments (Stubs), Single-Instance-Priifung und Volltextindex

der E-Mails (ochne Anhange)

Archivierung und Volltextindexierung der Nachrichten
(ohne Attachements)

Umsetzung durch rent a brain

Archivierung der Nachrichten und Volltextindex der
E-Mails (ohne Anhange)

Archivierung und Volltextindexierung der Nachrichten
(ohne Attachements)

Zeit (min)

4:48

n.a.

Zeit (min)

6:00

1:18

Zeit (min)

16:19

1:40

Zeit (min)

2:21

3:11
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Symantec
Erwartetes Ergebnis Umsetzung durch Symantec Zeit (min)
Archivierung der erhaltenen E-Mails Archivierung und Volltextindexierung 5:25
Import des *.pst-Files Archivierung und Volltextindexierung der Nachrichten 6:04

(ohne Attachements)
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8.2. E-Mail im Prozess

In dieser Kategorie sollen die Systeme bewertet werden, die die Unternehmen im prozessbezogenen Umgang mit
E-Mails unterstitzen. Die E-Mail erhalt dabei einen starken Prozesscharakter und wird mit anderen Inhalten des Unter-
nehmens in Beziehung gesetzt. Ziel ist es dabei, die E-Mail nicht mehr isoliert zu betrachten, sondern als weiteren
Informationstrager, analog zu Papierdokumenten, Faxen oder elektronischen Dokumenten. Durch die Integration des
Informationsmediums E-Mail in die Geschaftsprozesse sind erst ein ganzheitliches Informationsmanagement und
somit auch effektive Prozesse im Unternehmen umsetzbar.

Betrachtet wurde

e der Umgang mit E-Mails, die an E-Mail-Postfacher versendet wurden, welche an Funktionen gekoppelt sind
(z. B. information(@pentadoc-radar.de).

e die Behandlung von E-Mails innerhalb von Workflows, respektive im Prozess.
e der Umgang mit ausgehenden E-Mails.
Die einzelnen Szenarien werden in den folgenden Abschnitten beschrieben.

Grundsatzlich lasst sich hier feststellen, dass die Systeme im Bereich der Prozessintegration meist noch nicht sehr aus-
gereift sind und die vollstandige Umsetzung der Szenarien fur die Teilnehmer am Benchmark bisher zu aufwendig ist, da
es sich noch nicht um Standardfunktionalitaten handelt. Die meisten Hersteller bieten zwar eine mehr oder weniger tiefe
Prozessintegration der E-Mails an — diese wird aber flir den jeweiligen Einzelfall entworfen und umgesetzt und ist in der
Vorbereitung deutlich aufwendiger als eine reine E-Mail-Archivierung. Daher glichen die Demonstrationen der Hersteller
im Bereich ,,E-Mail im Prozess" eher einer oberflachlichen Darstellung der Moglichkeiten als der Teilnahme an einem
Benchmark und der Abwicklung der geforderten Szenarien.

In diesem Bereich besteht derzeit noch enormes Potenzial, sodass hier in den ndchsten Jahren einiges an Weiterent-
wicklung zu erwarten ist. Wir als Pentadoc Radar, werden diese Evolution fur Sie im Auge behalten und Sie sowohl in
Form von Informationen auf unseren Webseiten als auch in Form von Update-Benchmarks auf dem Laufenden halten.

Eine relativ weitreichende Umsetzung prasentierte die ITyX Solutions. Daher werden in dieser ersten Version des E-Mail-
Management-Benchmarks in den folgenden beiden Kapiteln einige Ansatze der ITyX unter Einsatz des Systems
Medriatrix ERMS dargestellt. Diese umfassende E-Mail-Response-Management (ERMS)-Losung hat eine eigene Benutzer-
oberflache, die speziell auf die zeitnahe und durch systemseitige Antwortvorschlage unterstitzte Beantwortung von z. B.
Support-Anfragen ausgerichtet ist und beispielsweise in Call-Centern zum Einsatz kommt. Sie ist also nicht mit Standard-
Clients wie etwa MS Outlook vergleichbar.
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MEDIATRIX
ERMS

Bilte melden Sie sich beim System an:

Benutzername: mpr

Passwart:

StandardProfi. [ ]

ﬁ Anmelden FPasswiort andern @ Beenden

Abbildung 50: LogIn-Screen Mediatrix

Die Szenarien aus dem Bereich ,,E-Mail im Prozess* im Uberblick:

Szenario Kurzbeschreibung Seite

Regelbasierte Bearbeitung Verteilung der Nachrichten eines Funktionspostfaches an 110
zustandige Sachbearbeiter, in Abhangigkeit vom Inhalt.

E-Mail-Verteilung Auslosen von unterschiedlichen Workflows durch unterschied- 112
liche eingehende E-Mail-Nachrichten.

Projekt-E-Mails Bearbeitung von Projekt-E-Mails, automatische Vergabe von 113
Berechtigungen.

Manuelle Bearbeitung Bearbeitung von Nachrichten mithilfe von Ad-hoc-Workflows. 114

Ausgehende E-Mails Alltagliche Probleme beim Versand von E-Mails. 115
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8.2.1. Beschreibung Szenario ,Regelbasierte Bearbeitung"

In diesem Geschaftsvorfall wurde die Behandlung eingehender E-Mails betrachtet. Es wurden 100 E-Mails an das Funk-
tionspostfach bestellungen(qpentadoc-radar.de gesendet. Inhalt dieser E-Mails waren Bestellungen verschiedener
Kunden mit unterschiedlich hohen Bestellwerten.

Aufgabe des Systems war es, die E-Mails entsprechend der vorgegebenen Definition an die unterschiedlichen
Sachbearbeiter weiterzuleiten. Ausschlaggebend fiir die Zustédndigkeit waren die Bestellwerte (<€15.000/ €15.000—
€50.000/ >€50.000) oder einzelne Kundennummern (Priorisierung). Die E-Mails mussten entsprechend dieser Kriterien
zusatzlich mit unterschiedlichen Freigabe-Mechanismen versehen werden, um schwerwiegende Fehlerin der
Bearbeitung zu verhindern.

E-Mails sollten sowohl im Push- (der Sachbearbeiter bekommt die E-Mail zugeteilt) als auch im Pull-Verfahren (der
Sachbearbeiter sucht sich eine E-Mail aus dem Posteingang heraus) zugestellt werden.

Des Weiteren mussten die Abteilungsleiter Gber etwaige Lastspitzen informiert werden.

Das erwartete Ergebnis sieht Folgendes vor:

Eine den Vorgaben entsprechende Aufteilung der Bestellungen.

Benachrichtigung der Abteilungsleiter bei Lastspitzen.

Die Einhaltung der Bearbeitungs-/ Freigabe-Mechanismen.

Die Beachtung der Priorisierungsregelung.

Losungsweg der ITyX Solutions AG

Die Zuordnung in die drei Gruppen erfolgte anhand eines Filters (siehe Abb. 50), die die Nachrichten entsprechend des
Indexfeldes ,,Bestellwert" einordnete. Eine Lastverteilung, wie sie das Testszenario vorsieht, kann so nicht umgesetzt
werden, da die E-Mails on-the-fly an die Mitarbeiter verteilt werden.
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S

@ Filter bearbeiten

Mame Bestellung bis 15.000

Bedingungen - Aktionen |

Detailverkniipfung_) ODER(®) UND

Kopfzeilen A+
() ODER (®) UND e l ) J
Betreff ‘Bestellung;(1[1234][0-9])?[0-911,3%; |4 || +
(_) ODER () UND [ ) J

L)

Inhalt A+
(_) ODER (® UND e l ) J
Schlagworte A+
(_) ODER (® UND =4 - |

15 | ok || Aborechen |

Abbildung 51: Screenshot ,Filterdefinition™

Der Sachbearbeiter konnte mithilfe einer Business-Rule (Business-Rules sind Java-Code-Segmente, die dynamisch an
vordefinierte Stellen im Arbeitsablauf der Software eingebracht werden konnen und dadurch die Erweiterung und
Anpassung der Software erlauben) Gber ein Pop-up informiert werden. Dadurch wurde eine zusatzliche Belastung mit
E-Mails vermieden.

Durch das dedizierte Rechtekonzept, das in Mediatrix integriert ist, wurden den einzelnen Mitarbeitern unterschiedliche
Zugriffsrechte auf die drei Gruppen zugeteilt. Dadurch konnten nur die berechtigten Sachbearbeiter auf die jeweiligen
Nachrichten zugreifen.

Der Freigabe-Mechanismus wird bei Mediatrix durch die sogenannte Uberwachungsfunktion ersetzt. Dadurch werden
E-Mails, die Gberpriift werden sollen, in eine Warteschleife geleitet. Dort werden sie entsprechend der voreingestellten
Zeit zur Kontrolle hinterlegt. Allerdings ist diese Funktion auf Mitarbeiter oder Projekte beschrankt, sodass es nicht
moglich ist, nur einzelne E-Mails eines Mitarbeiters zurlickzuhalten. Auch eine gegenseitige Kontrolle mehrerer Mitar-
beiter derselben Stufe ist nicht vorgesehen. Die zu priorisierende E-Mail wurde wiederum anhand eines Filters erkannt
und dem zustdndigen Sachbearbeiter zugewiesen.
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8.2.2. Beschreibung Szenario ,,E-Mail-Verteilung*

In diesem Szenario wurden Nachrichten mit unterschiedlichem Inhalt an eine zentrale info(q-Adresse gesendet. Dabei
handelt es sich unter anderem um Rechnungen, Anfragen, Katalogbestellungen, Reklamationen und Bestellungen.

Das System sollte die unterschiedlichen Nachrichten entsprechend ihres Inhalts unterschiedlich behandeln,
verschiedene Workflows auslosen oder automatisch beantworten. Bei einzelnen E-Mails mussten zusatzlich bendétigte
Informationen aus einer zur Verfligung gestellten csv-Datei ausgelesen und in die E-Mail tbernommen werden.

Das erwartete Ergebnis sieht Folgendes vor:
e Weiterleitung der Rechnungen an die entsprechende Adresse.

e Katalogbestellungen enthielten entweder den Zusatz ,.E-Mail* oder ,,Post™, dementsprechend musste eine E-Mail
mit angehangtem Katalog versendet oder ein Auftrag flr einen Katalog per Postversand flir den Sachbearbeiter
vorbereitet werden.

e Anfragen und Bewerbungen sollten im Postfach verbleiben und mit unterschiedlichen Zugriffsrechten versehen
werden.

e Die Reklamationen mussten mit Daten aus der csv-Datei angereichert werden.
e Die falsch adressierte Bestellung musste erkannt und an die richtige Adresse umgeleitet werden.

e Der Abteilungsleiter sollte Uber die falsch adressierte Nachricht informiert werden.

Losungsweg der ITyX Solutions AG

Die Rechnungen wurden ahnlich wie im vorhergehenden Szenario anhand eines kreierten Filters erkannt und ent-
sprechend weitergeleitet. Sowohl der automatische Versand der E-Mails mit angehdngtem Katalog, als auch die
Vorbereitung des Postversands konnten tber Business-Rules gesteuert werden und verliefen problemlos. Sowohl
Routing als auch Zugriffssteuerung auf die Anfragen und Bewerbungen konnten umgesetzt werden. Das Routing
wurde Uber einen Filter geregelt und die Zugriffsberechtigungen wiederum Uber das bei den Mitarbeitern hinterlegte
Rechtekonzept.

Flr die Anreicherung des Betreffs mit den Daten aus der bereitgestellten csv-Datei wurde eine Business-Rule genutzt.
Dadurch konnten alle E-Mails mit den zugehorigen Daten angereichert und anschlieend weitergeleitet werden. Auch
die Klassifizierung erfolgte problemlos. Die Bestellung wurde erkannt und an die richtige Adresse weitergeleitet;
zuséatzlich wurde der Absender Uber eine automatische Antwort Giber die falsche Adressierung und die Weiterleitung
informiert.
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Sifzung  Suche Administration  Statistiken  Hilfe
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“? %L maren : maren@testsystem.local

Abbildung 52: Filter fiir Szenario 2 (nach Abarbeitungsreihenfolge)

8.2.3. Beschreibung Szenario ,,Projekt E-Mails*

In diesem Szenario wurde der Umgang mit E-Mails im Projektalltag dargestellt. Dabei ging es in erster Linie um eine
zeitnahe Verteilung der Informationen, die Zuweisung von Berechtigungen sowie die teamweite Kenntnisnahme
eingehender E-Mails. Entscheidend fur die Behandlung der Nachrichten war die im Betreff angegebene Projektnummer.
Bei Nachrichten ohne Projektnummer sollte eine manuelle Zuordnung maoglich sein. Im Fall der Kennzeichnung ,,.zur
Kenntnisnahme" waren Lesebestatigungen erforderlich.

Das erwartete Ergebnis sieht Folgendes vor:

Ablage der E-Mails im richtigen Projektordner.

e Dass die Projektnummer ausgelesen und als Kriterium fur die Sortierung verwendet wurde.

e Dass eine manuelle Zuordnung der E-Mails ohne Projektnummer maoglich war.

e Dass die Zugriffsberechtigungen erstellt und eingehalten wurden.

e Dass Lesebestatigungen erstellt und gepflegt wurden, wenn die E-Mails den Vermerk
»zur Kenntnisnahme* enthielten.
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Losungsweg der ITyX Solutions AG

Da Mediatrix in erster Linie fir den Bereich E-Mail-Response-Management ausgelegt ist, ist eine Archivierung oder Ablage
von E-Mails aufserhalb des Systems nicht vorgesehen.

Die Erkennung der Projektnummern im Betreff wurde Uiber die Programmierung eines Filters abgebildet, aber auch die
manuelle Zuordnung zu den entsprechenden Gruppen erfolgte problemlos.

Auch die Umsetzung von Leseberichten ist moglich, bedarf allerdings zusatzlichen Programmierungsaufwandes.
8.2.4. Beschreibung Szenario ,,Manuelle Bearbeitung™

Im Rahmen dieses Szenarios wurden die Funktionalitdten im Bereich der manuellen Bearbeitung von E-Mails durch
sogenannte Ad-hoc-Workflows Uberpruft.

In einzelnen der im vorhergehenden Szenario ,,.E-Mailverteilung™ erhaltenen Anfragen waren sehr spezifische Teilfragen
enthalten, welche unterschiedlichen Stellen zur Bearbeitung weitergeleitet werden mussten. Dies sollte entweder seriell
(nacheinander) oder parallel (gleichzeitig) erfolgen.

Das erwartete Ergebnis sieht Folgendes vor:

e Die Durchfiihrung eines seriellen Ad-hoc-Workflows an unterschiedliche externe Stellen war moglich. Dabei erfolgte
eine Versionierung der einzelnen Schritte und der Bearbeitungsstatus war zu jeder Zeit ersichtlich.

e Die Durchfihrung eines parallelen Ad-hoc-Workflows an unterschiedliche externe Stellen war moglich. Auch hier
erfolgte eine Versionierung der einzelnen Schritte und der Bearbeitungsstatus war zu jeder Zeit ersichtlich.

Detaillierte Umsetzungsbeschreibung der ITyX Solutions AG

Bei der Weiterleitung der Nachricht an eine externe Stelle kann man, wie in der Abbildung unten ersichtlich, aus ver-
schiedenen Optionen wahlen. Bei der Option ,.auf Riickantwort warten* wird die Nachricht bis zum Erhalt der Antwort
zuruickgehalten. Alternativ kann ein Zeitlimit vorgegeben werden. Auf diesem Weg konnen Nachrichten nacheinander
an mehrere externe Mitarbeiter weitergeleitet werden und die einzelnen Versionen bleiben erhalten.
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=% [0 & 2 [7]
| E-Mail iv| An —
L@ __ _
| ] Weiterleitungsart: auf Rickantwort warten v
CC auf Rickantwort warten —————
durch externe Stelle erledigen
BCC [2F | durch externe Stelle erledigen(Teilprojektidentitit) e
Betreft WG: Abschluss Ihrer Anfrage (1710 24" Kenntnisnahme

Datei Bearbeiten Ansicht Schriftait  Format Suchen Einfiugen Tabelle Formulare

HS %¥BE % 8z U Sendad. W & & [1]

—— Urzpriingliche Machricht —

=Von: MXheim [mailto:mxheim@ity-gmbh.de]
=Empfangen: Mi 21. Apr 2010, 16:07:08

= An: icen@testen.de

= Betreff: Abschluss Ihrer Anfrage (1710)

=

= Sehr geehrter Herr lcen,
=

= |hre Anfrage mit der Vorgangsnummer: 1710 wurde aus folgendem Grund geschlossen: Info / zur Kenntnis genommen.

=

= |hr restliches Supportkontingent betrdagt noch 275 Minuten von insgesamt 350 Minuten.

=

= Mit freundlichen Griken,

= T

i 2

Abbildung 53: Optionen bei der Weiterleitung von Nachrichten

Die parallele Weiterleitung an unterschiedliche externe Stellen ist tUber dieselbe Funktionalitat moglich. Die betroffenen
Vorgange erhalten den Status ,.Externe Stelle* und kdnnen separat nachverfolgt werden. Wird der flr die Geschaftsvor-
fallsart definierte Service-Level erreicht, erfolgt eine Eskalation Uber die ,,versdumte Bearbeitung" an die jeweils
hinterlegten Verantwortlichen.

8.2.5. Beschreibung Szenario ,,Ausgehende E-Mails*

In diesem Szenario wurden diverse Situationen mit ausgehenden E-Mails aus dem alltaglichen Umgang dargestellt. Es
wurde Uberpruft, inwiefern die Systeme diese Probleme einschranken oder vermeiden.

Folgende Punkte wurden gepriift:

e In einer der zu versendenden E-Mails wurde ein Anhang erwahnt, allerdings nicht angehangt.

e Eswurde versucht, eine intern mehrfach weitergeleitete E-Mail zu beantworteten und an den urspringlichen
Absender zurlickzusenden. Dabei ist der intern entstandene Dialog nicht Uberprift worden.
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e Eswurde versucht, ein Word-Dokument, das in den Eigenschaften als ,.intern* beschrieben ist (Dokumenteigen-
schaften Feld Kategorie=intern), an eine externe Adresse zu versenden.

e Die automatisch eingespielte Signatur wurde verandert und anschlieend versucht, diese E-Mail an eine externe
Adresse zu senden.

Das erwartete Ergebnis sieht Folgendes vor:

e Hinweis auf den fehlenden Anhang.

e Einen automatischen Freigabe-Prozess vor dem Versand der mehrfach weitergeleiteten E-Mail.

e Der Absender muss vor dem Versand des internen Dokuments nochmal darauf hingewiesen werden, dass der
Versand nicht erlaubt ist. Es sollte die Moglichkeit bestehen, eine Ausnahme zu setzen, was einen Freigabe-Prozess
zur Folge hat.

e Der Absender muss vor dem Versand der veranderten Signatur nochmal darauf hingewiesen werden, dass der

Versand nicht erlaubt ist. Es sollte die Moglichkeit bestehen eine Ausnahme zu setzen, was wiederum einen Freigabe-
Prozess zur Folge hat.

Losungswege der ITyX Solutions AG

Notwendige Anhange werden bei Mediatrix mit Textbausteinen kombiniert, so wird immer bei Auswahl des Bausteins
auch der Anhang mit eingefligt. Eine Priifung ware nur dann Uber eine Business-Rule moglich, wenn Stichworte mit dem
Anhang verknupft werden konnen.

Eine Uberpriifung auf mehrfache interne Weiterleitung kann nur dann erfolgen, wenn die Nachricht das Mediatrix-
System nicht verlassen hat, da nur hier die Informationen tber eine Weiterleitung protokolliert werden konnen.

Die Freigabe von Office-Dokumenten ware iber eine Business-Rule vorstellbar, wobei sich die Abfrage nach Dokumen-
teneigenschaften von Office-Dokumenten als problematisch darstellt.

Auch bei der Prifung auf Veranderungen in der Signatur kdme eine Business-Rule zum Einsatz. ITyX sieht fur solche Falle
aber eher Templates vor, auf die der einzelne Mitarbeiter keinen weiteren Einfluss hat.
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8.3. E-Mail-Response-Management

Im Bereich der E-Mail-Response-Management-Systeme (ERMS) ergeben sich bei praxisnaher Durchfiihrung ebenfalls
zahlreiche Prozessbeziehungen. Um dennoch eine Abgrenzung der unterschiedlichen Testbereiche zu gewahrleisten,
liegt der Schwerpunkt hier in der E-Mail-Erstellung mittels Textbausteinen, in der Unterstlitzung der Mitarbeiter bei der
Beantwortung sowie im Bereich der Blindverarbeitung von E-Mails (also der automatischen Beantwortung in Abhangig-
keit vom Inhalt der eingegangenen E-Mail). Im Rahmen dieses Software-Tests werden diese Funktionalitdten nur im
Zusammenhang mit dem Eingangs-Kanal E-Mail getestet, allerdings sollte im Bezug auf ausgehende Nachrichten die
Mdoglichkeit bestehen, auch andere Medien (z. B. Fax oder Postweg) zu nutzen.

Die benotigten Textbausteine wurden den Teilnehmern bereits in der Spezifikation mitgeteilt.
Auch in diesem Teilbereich hat bisher lediglich die ITyX Soutions AG lhre Lésung demonstriert.

Die Szenarien aus dem Bereich E-Mail-Response-Management im Uberblick:

Szenario Kurzbeschreibung Seite
Automatische Beschleunigung der Reklamationsbearbeitung mithilfe von 118
Reklamationsbearbeitung automatisierten Antwort-Texten.

Temporarer Textbaustein Anlegen eines tempordr bendétigten Textbausteins. 119
Korrektur an versandter E-Mail Suche und Nachbearbeitung einer bereits versandten E-Mail. 121

Qualitatspriufung Méglichkeiten zur Qualitatssicherung der E-Mails. 122
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8.3.1. Beschreibung Szenario ,,Automatische Reklamationsbearbeitung*

Um die Reklamationsbearbeitung zu beschleunigen, soll das ERMS automatisch auf eingehende Beschwerden reagieren.
Es sollen automatisiert Antwort-Texte erstellt werden, die sich aus den unterschiedlichen Textbausteinen zusammen-
setzen. Der benotigte Inhalt ist abhdngig von der eingegangenen E-Mail. Bei Nachrichten, die in einem Web-Formular

erstellt wurden, ist die E-Mail-Adresse des Kunden in der Nachricht selbst festgehalten.

Nach dem Versand der ersten automatischen Antwort werden die E-Mails entsprechend der Priorisierung der Kunden an
die Reklamationsmitarbeiter weitergeleitet.

Die bendtigten E-Mails wurden im Rahmen von Szenario 2 erstellt und mit den entsprechenden Informationen
angereichert.

Eine beispielhafte Antwort-E-Mail setzt sich aus folgenden Teilen zusammen:

Name Textbaustein Inhalt

#Adresse01 <Vorname> <Nachname>

#Anrede01 Sehr geehrter Herr <Nachname>

#Dank Vielen Dank fur lhre Nachricht.

#Gutschein Als Wiedergutmachung fir die Unannehmlichkeiten erhalten Sie als Kunde

einen Warengutschein tber 5 EUR.

#Bearbeitung Selbstverstandlich kimmern wir uns sofort um Ihr Anliegen.
Vielleicht finden Sie auch bereits in unserem Forum Hilfe.
www.benchmark-forum-laptop.de

Das erwartete Ergebnis sieht Folgendes vor:

e Automatische Erstellung der Antwort-E-Mails gemafs der Beschreibung.

e Priorisierte Weiterleitung der eingegangenen Nachrichten an die Reklamationsmitarbeiter.

e Ubernahme der E-Mail-Adressen aus dem Nachrichtentext falls die E-Mail vom Web-Formular stammt. Falls hier keine
Adresse enthalten ist, sollen die Daten aus der Datenbank fiir einen Briefversand vorbereitet werden.
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Losungswege der ITyX Solutions AG

Mithilfe der ausgefeilten Klassifikations-Engine der Mediatrix-Losung ist eine richtige Zuordnung, Priorisierung und
Beantwortung der Nachrichten durchaus umsetzbar. Auch der Import von Stammdaten aus einem anderen System ist
{iber Business-Rules moglich, muss aber im Einzelfall erstellt werden. Lediglich fiir die Ubernahme der E-Mail-Adresse aus
dem Web-Formular misste im Rahmen eines realen Projekts eine andere Losung gefunden werden, da es —
insbesondere wenn mehrere E-Mail-Adressen enthalten sind — Probleme mit der Erkennung der richtigen Adresse geben
kann.

8.3.2. Beschreibung Szenario ,, Temporarer Textbaustein*
Aufgrund einer Veranstaltung wird ein neuer Textbaustein mit zeitlich begrenzter Guiltigkeit benotigt. Dieser muss

angelegt werden und einen Freigabe-Prozess durchlaufen. Bei der Speicherung ist eine Versionierung vorgesehen,
um Anderungen festzuhalten und nachverfolgen zu kénnen.

Das erwartete Ergebnis sieht Folgendes vor:

Méglichkeit der Speicherung des Textbausteins inklusive Enddatum in den Eigenschaften.

Abbildung des vorgegebenen Freigabeprozesses.
e Versionierung bei der Speicherung.

e Automatische Integration des Textbausteins in jede ausgehende E-Mail.

Losungswege der ITyX Solutions AG

Wie in den meisten IT-Projekten ist es durchaus moglich, das Szenario so umzusetzen. ITyX wirde hier aber einen
anderen Weg vorschlagen, der besser auf das System passt:

In Mediatrix sind Textbausteine prinzipiell anpassbar, daher ist eine Versionierung hier nicht sinnvoll - fiir Bereiche, die
standardisiert versandt werden sollen, werden hier die sogenannten Templates genutzt. Allerdings sind diese nicht mit
Gultigkeitsmechanismen versehen. Darliber hinaus hat sich flr die Freigabe der Textbausteine in den Projekten der
ITyX das Telefon als das beste Mittel bewahrt, daher ist ein Freigabeprozess so nicht vorgesehen.

Die ab 01/2011 verfugbare Mediatrix Version 2.0 besitzt abgrenzend zur hier getesteten Version laut Angaben der Her-
stellerfirma ITyX ein Textobjekt-Management-Modul. Es ermdglicht die Definition von Glltigkeiten fir Textobjekte und
kann zu vordefinierten Zeitpunkten Textbausteine deaktivieren und durch weitere Textbausteine austauschen. Diese
Funktion ermdglicht u.a. die Verdnderung von Preis- und Leistungsangaben zu vordefinierten Stichtagen. Das Text-
objekt-Modul erméglicht auch die Definition von ,plain text* und / oder HTML-Gultigkeiten (HTML-Editor mitgeliefert),
um Textobjekte im Mediatrix Modul ,,Self Service* zu verwenden. Die zentral gepflegten Textbausteine konnen dann
ebenfalls in dynamischen FAQ-Anwendungen auf den angebundenen Web-Seiten verwendet werden. Auf diese Weise
kénnen suggestive Antwortvorschlage (,Meinten Sie ..?*) fiir die Vermeidung trivialer Kundenanfragen realisiert werden.
Basis fiir beide Kontaktwege — E-Mail und Kontakt-/ Servicebereich der Internetseite — ist die zentrale Wissensbasis der
Mediatrix-Losung.
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Abbildung 54: Textobjekt-Verwaltung (Mediatrix Release 2.0) war in der demonstrierten Version noch nicht enthalten.
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8.3.3. Beschreibung Szenario ,,Korrektur an versandter E-Mail*

Eine bereits versandte E-Mail muss nach der Beschwerde des Kunden erneut versandt werden. Dazu muss sie z. B.
anhand der Kundennummer im System wiedergefunden und angepasst werden. Aufgrund der manuellen Anpassung
muss der Abteilungsleiter in den Prozess eingebunden werden. Daflir muss die neue Nachricht mit einer internen Notiz
versehen werden, die das Unternehmen nicht verlasst. Nach der Freigabe durch den Abteilungsleiter wird die Nachricht
versandt.

Das erwartete Ergebnis sieht Folgendes vor:

e E-Mail kann gefunden und verwendet werden.

0y

e Moglichkeit, eine interne Notiz an die Nachricht ,,.zu heften®.

e Abbildung des vorgegebenen Freigabeprozesses.

Losungsweg der ITyX Solutions AG

Die Suche erfolgt bei Mediatrix Gber die Kundenhistorie — diese wird anhand der E-Mail-Adresse des Kunden geflhrt. Eine
Suche Gber Kundennummern ist so nicht vorgesehen. Interne Notizen kdnnen innerhalb von Mediatrix auf unterschied-
liche Weise abgebildet werden. Es ist hier sogar moglich, die E-Mails mit Checklisten und Anmerkungen zu versehen und
dariiber den Status der E-Mail transparent zu verfolgen (siehe Screenshot). Auch Freigabeprozesse lassen sich auf diver-
sen Wegen abbilden.
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Abbildung 55: Checkliste zu einer E-Mail in Mediatrix

8.3.4. Beschreibung Szenario ,,Qualitatspriifung"

Dieses Szenario simuliert eine mogliche, zeitlich befristete Qualitatsprifung der erstellten Antworten. Aufierdem muss
durch den Textkoordinator ein Feedback-Link flr die Kunden integriert werden.

Das erwartete Ergebnis sieht Folgendes vor:
e Automatische Freigabeprozesse fur einen Teil der versandten Nachrichten.

e Rickmeldung an den urspriinglichen Verfasser der Nachricht falls Anderungen nétig sind.

e Erstellung der entsprechenden E-Mails.

Losungsweg der ITyX Solutions AG

Freigabeprozesse werden innerhalb von Mediatrix in der Regel tiber den Uberwachungsmodus (wie unter 8.2.1.beschrie-
ben) abgebildet. Mithilfe von Business-Rules kann hier unter Einsatz zusétzlicher Ressourcen sehr flexibel agiert werden.
So wurden in Projekten auch schon Freigaben (iber Web-Links umgesetzt, die in E-Mails versandt wurden.
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Datei  Bearbeiten Ansicht Mavigation MNachricht OpenPGP  Extras  Hilfe

& . /7 W c . - T O R

Abrufen  Verfassen Adresshuch | Entschliisseln Antworten  Allen antworten Weiterleiten | Schlagwérter  Lischen
= Betreff: QS:Re: Anfrage
Von: :8@127.0.0.1
Antwort an: s9@127.0.01
Datum: 16:37
An: [5c@127001

»

Please review the following email for approval =

|| Subject: Re: Anfrage
Sent by: Pentadoc - Sachbearbeiter 1

From: s9@127.0.0.1

| To: Ih@127.0.0.1

m

| If you approve of the answer please reply by using the following link:
|| mailto:s3@127.0.0.1?subject=./APPROVE#73913#53753

I If you reject the answer please reply by using this link.
Any comments given in the body of this reply will be shown to the editing agent.
| mailte:s9@127.0.0.1?subject=/REJECT#73913#53753 —

9 9

Question_Anfrage Answer_Re: Anfrage

Abbildung 56: Mdglichkeit zur ,,Fern-Freigabe* per E-Mail

Bezlglich der Riickmeldung an den Sachbearbeiter hat es sich in den Projekten der ITyX bewahrt, die urspriinglich
versandte Nachricht mit entsprechenden Bearbeitungshinweisen zur erneuten Bearbeitung an den Sachbearbeiter
zurlickzuleiten.

Die Erstellung der Nachrichten mit den entsprechenden Feedback-Links kann wiederum tber Templates erfolgen.
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9. AUSWERTUNG

Den Schwerpunkt des Vergleichstests stellen die Kriterien aus den vorhergehenden Kapiteln dar. In diesem Kapitel
werden die Ergebnisse im Folgenden nochmal zusammengefasst und gegentbergestellt. Ein kurzes Fazit zu jedem
Teilnehmer sowie ein zusammenfassender Uberblick schlieen die Studie ab.

Alle Teilnehmer haben ihre Leistungsfahigkeit unter Beweis gestellt und nochmals eindriicklich bewiesen, dass sie im

oberen Segment der Anbieter am Markt zu finden sind. Als Vorgeschmack auf die Ergebnisse: Wenn man so wie in dieser
Teststellung ,,mit dem Lineal*
Benchmark. Als Gesamtsieger der Teststellung geht die Firma ELO mit ihrem Produkt ELO Professional bzw. der Kompo-

nente ELO xc hervor.

objektiv misst, gibt es natlrlich meistens einen Klassenbesten — so auch in diesem

Eins ist jedoch klar: Bei den vorliegenden Ergebnissen ware es falsch, von einem Verlierer zu sprechen. Den Testteil-
nehmern gebihrt hoher Respekt fiir das Geleistete und das Erreichte.

Ziel dieser Studie ist es in erster Linie, Ihnen einen Eindruck zu vermitteln, welche Potenziale der Bereich E-Mail-Mana-
gement bietet. Es ist — nicht nur aus rechtlichen Gesichtspunkten heraus — an der Zeit, sich dem Thema zu widmen,
Compliance-konform zu archivieren und die User bestmaoglich zu unterstiitzen.
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9.1. Spezialisten im Bereich E-Mail-Archivierung

Bewertungsbereiche/Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems

Gesamtpunkte Praxisszenarien 16 22 20 15 18

Prozente Praxisszenarien 72,73 % 100 % 90,91 % 68,18 % 81,82 %

(3-fache Wertung)

Prozente Kriterienkatalog 61,09 % 81,07 % 82,09 % 70,28 % 73,19%
(1-fache Wertung)
Gesamt 69,82 95,27 % 88,70 % 68,71% 79,66 %

Tabelle 1: Gesamtauswertung der Spezialisten im Bereich E-Mail-Archivierung

Gesamtergebnis — Bereich E-Mail-Archivierung

95,27 % 88,70 % 79,66 % 69,82 % 68,71%

Optimal Systems Symantec Ceyoniq rent-a-brain

© Pentadoc Radar, 2010

Abbildung 57: Gesamtauswertung der Spezialisten im Bereich E-Mail-Archivierung



PENTADOC
Radar 1 26

9.1.1. Auswertung der Praxis-Szenarien

Szenario/Anbieter Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Systems

Speicherplatzentlastung 3 5 6 2 6

Weiterleiten archivierter 1 4 4 4 1

E-Mails

Projektarbeit 6 5 4 5 3

Wiederherstellen 5 6 5 3 6

archivierter Nachrichten
Last-Test 1 2 1 1 2

Gesamtpunkte 16 22 20 15 18

Tabelle 2: Ubersichtstabelle Praxisszenarien

In der Bewertung der Praxisszenarien zeigt sich, dass die Anforderungen, die gestellt wurden, mit allen Systemen mehr
oder weniger gut abgebildet werden kdnnen. Entscheidend flr eine Auswahl ist, welche Anforderungen an das E-Mail-
Management gestellt werden und welche Systeme bereits im Unternehmen vorhanden sind, um mogliche Synergie-
Effekte —z. B. mit dem ECM-System — zu nutzen.
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9.2. Auswertung Kriterienkatalog

Wertungsbereich Ceyoniq ELO Optimal rent a brain Symantec
Kriterienkatalog/Anbieter Systems

Allgemein 41,75% 65,59 % 59,78 % 53,30% 58,70 %
Technologie 67,79 % 76.86 % 89,60 % 70,38 % 65,18 %
E-Mail-Archivierung 70,59 % 95,84 % 93,19 % 82,93% 90,06 %
Gesamtergebnis 61,09 % 81,07 % 82,09 % 70,28 % 73,19%

Kriterienkatalog

(30 % Allgemein;

30 % Technologie;

40% E-Mail-Archivierung)

Tabelle 3: Auswertung Kriterienkatalog

Anmerkungen:

e Wiein Kapitel 6.4.2 bereits beschrieben, sind die Angaben aus dem Teilbereich ,,Allgemein* bereits in Kapitel 7
Die Teilnehmer eingeflossen und kénnen dort nachgelesen werden.

e Wiein Kapitel 6.4.2 bereits erwahnt, beinhaltet die Unterkategorie ,,Kosten und kommerzielle Bedingungen* keine
Bewertung der absoluten Zahlen oder Preise, sondern bewertet lediglich die Rahmenbedingungen, wie angebotene
Lizenzmodelle, Wartungsgebtihren (relative Angaben in Prozent), Gewahrleistungszeitraume oder enthaltene
Updates/ Upgrades.

9.3. Auswertung Generalisten

Bisher hat noch kein Teilnehmer alle Szenarien absolviert, sodass eine Auswertung noch nicht maéglich ist. Allerdings hat
bereits ein Interessent angekindigt, demnachst alle Szenarien abzubilden. Wir halten Sie auf dem Laufenden.
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10. FAZIT

Als Ergebnis dieser Studie lasst sich feststellen, dass alle getesteten Systeme der Grundanforderung gerecht werden,
die man an ein System zur Archivierung von E-Mails stellt. Sie archivieren die E-Mails. Allerdings bieten die Systeme
unterschiedliche Zusatzfunktionen. Hier gilt es, das System zu finden, das zu Ihren Anspriichen und der Infrastruktur
in lhrem Unternehmen passt.

Ceyoniq

nscale for MS Exchange Version 6.8

Das System von Ceyonigq ist so unauffallig, wie es sich auch in der Groupware-Integration prasentiert. Es bietet die
Grundfunktionalitaten eines E-Mail-Archivierungssystems und ist fir jeden User schnell verstandlich. Weiter reichende
Funktionen, wie etwa eine Prozess-Integration sind, wenn Giberhaupt, nur in Verbindung mit dem Dokumenten-
management-System der Ceyoniq umsetzbar.

ELO

ELO xc

Die E-Mail-Archivierung von ELO Uberzeugt durch die Nutzung des zugrunde liegenden ECM-Backends und geht daher
als Sieger aus dem Vergleichstest hervor. Allerdings ergibt sich, vor allem wenn weiter reichende Funktionalitaten
genutzt werden sollen, daraus auch eine entsprechend komplexere Nutzung und Verwaltung.

Optimal Systems

0S| ,,Mail-Management*

0S|,.Mail-Management" geht als Zweitplazierter aus dieser Studie hervor. Das liegt jedoch nicht daran, dass es die
Nachrichten ,,besser* archiviert, als die anderen Teilnehmer, sondern an der tUberzeugenden Outlook-Integration und
dem Mehrwert, den das geschnurte Bundle bereits ohne hohen Administrationsaufwand bietet.

rent a brain

iMARC

Mit iMARC geht rent a brain in vielerlei Hinsicht eigene Wege. Das System kann durch seinen Funktionsumfang
Uberzeugen, ist aber hinsichtlich der Administration und Bedienung nicht so intuitiv wie die anderen getesteten
Systeme.

Symantec

Enterprise Vault 8.0

Die Losung von Symantec bietet gerade hinsichtlich der Archivierung das umfassendste Produkt, da es neben E-Mails
aus unterschiedlichen Umgebungen auch Daten aus SharePoint- und File-Servern archivieren kann. Hinsichtlich eines
umfassenden E-Mail-Managements bedarf es allerdings eines anderen Systemes.
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Und welches System ist jetzt das beste?

Diese Aussage ist nicht das Ziel des Produktvergleichs. Es ist nicht sinnvoll, die ,,one-and-only*-Losung zu propagieren,
da die Anforderungen und die Rahmenbedingungen in den Unternehmen — auch in lhrem — zu spezifisch sind.

Aus diesem Grund seien uns abschliefiend noch ein paar Tipps erlaubt, welche die Produktauswahl im E-Mail-
Management-Bereich vereinfachen:

e Machen Sie Ihren eigenen Vergleichstest! — Schauen Sie sich die Systeme, welche fir Sie interessant sind, im Live-
Betrieb an, sei es bei einem Messebesuch, einen Referenzbesuch, besser jedoch im Rahmen einer Testinstallation
oder im Labor der Pentadoc AG.

e Informieren Sie sich ausflhrlich! — Informieren Sie sich selbst ausfuhrlich Gber die Moglichkeiten und Grenzen von
E-Mail-Management-Systemen, z. B. durch den Besuch eines der Praxis-Seminare der Pentadoc Knowhouse.
Versuchen Sie innerhalb Ihres Unternehmens zu identifizieren, welche Funktionen Sie tatsachlich bendtigen.

o Treffen Sie keine Bauch-Entscheidungen! — Wahrend beispielsweise ein Autokauf oft eine Bauch-Entscheidung
ist, muss die Einfuhrung eines bestimmten E-Mail-Management-Produkts immer rational zu begriinden sein.
Der Fehlkauf eines Fahrzeugs lasst sich mit relativ geringem Verlust wieder korrigieren, ein gescheitertes E-Mail-
Management-Projekt reifst nicht nur tiefe Locher in Projektbudgets, sondern zerstort auch Vertrauen.

e Dieser Kaufist ein Projekt! — Sowohl die Produktauswahl als auch die Einfihrung miissen sorgfaltig geplant und in
einem detaillierten Konzept festgeschrieben werden. Die unabhangigen Berater der Pentadoc AG stehen Ihnen
hier gerne mit Rat und Tat zur Seite.

Eine weitere wichtige Bedingung gilt es zu beachten: Der Umgang mit den E-Mails ist kein rein technisches, sondern zu
grofien Teilen auch ein organisatorisches Thema. Der folgende Absatz soll Ihnen hier als Anregung dienen.

Der Umgang mit E-Mails

Die Verwaltung und Nutzung von E-Mails ist kein rein technisches Problem. Entscheidend ist die Definition klarer Richt-
linien und Rahmenbedingungen, welche die verschiedenen Facetten des Umgangs mit E-Mails umfassen. Dies beginnt
schon beim Schreiben: Ein klarer Betreff sowie eine durchgefiihrte Rechtschreibpriifung sind Grundvoraussetzung,
damit der Adressat erkennen kann, was ihm der Absender Uberhaupt mitteilen will. Sowohl Romane als auch
Telegramme sollten vermieden werden, die relevanten Inhalte sind knapp und prazise zu beschreiben. Bei Anhangen ist
zu prifen, ob man statt Kopien auch Referenzen versenden kann, um damit die Postfacher zu entlasten und gleichzeitig
die Arbeit mit zentral verwalteten (und gepflegten) Informationen zu férdern.

Zudem ist zu definieren, wann und wie E-Mails eingesetzt werden sollen. Eine Nachricht sollte immer genau einem
Geschaftsvorfall zugeordnet werden konnen, ,,.Sammelbriefe* sind zu vermeiden. Auch bei Nutzung der Funktion
»Antworten* sollte nicht das Thema gewechselt werden — gibt es eine neue Aufgabe, ist eine neue E-Mail zu schreiben.

Dies erleichtert nicht nur dem Leser das Verstandnis der Inhalte, sondern erméglicht auch eine schnelle und einfache
Ablage der Informationen.



PENTADOC
Radar 1 30

Entscheidend ist, dass Mitarbeitern eine Handlungsanweisung zur Verfligung gestellt wird, die klar regelt, wie mit
E-Mails umzugehen ist und wie diese einzusetzen sind. Dies ist ein entscheidender Baustein eines E-Mail-Management-
Konzepts, insbesondere unter Berlcksichtigung rechtlicher und organisatorischer Vorschriften.

Informationen nutzen statt in ihnen ersticken

Zusammenfassend kann gesagt werden: Wenn Systeme fir E-Mail-Management in Unternehmen voll in die bestehende
IT-Infrastruktur eingegliedert werden, konnen Mitarbeiter durch erheblich bessere Arbeitsbedingungen produktiver und
motivierter arbeiten. Ferner haben die Unternehmen mehr Méglichkeiten, Schwachstellen zu identifizieren und Ressour-
cen effizienter zu nutzen. Eine unternehmensweite Strategie fur E-Mail-Management ermoglicht die Verbindung von
Informationen in E-Mails mit anderen geschaftsrelevanten Informationen und steigert somit die Qualitat und folglich
auch die Wettbewerbsfahigkeit moderner Unternehmen.



Benchmarkstudie —
E-Mail-Management 2010/2011 1 3 1

11. DANKESCHON

Wir bedanken uns bei den Firmen Ceyoniq, ELO, Optimal Systems, rent a brain, Symantec und besonders der ITyX
Solutions AG fir die Bereitschaft zur Teilnahme an dem Vergleichstest. Des Weiteren wollen wir uns fiir die an den
Systemen durchgefiuhrten Konfigurationen, die Schulungen, die grofsziigige Auskunftsbereitschaft und das generelle
Interesse an dem Thema bedanken.



PENTADOC
Radar

12. ABBILDUNGSVERZEICHNIS

Abbildung 1: Setzen Sie in Ihrem Unternehmen eine Losung im Bereich E-Mail-Management ein?

Abbildung 2: Gesamtulbersicht nscale-Infrastruktur

28

Abbildung 3: Integration nscale for Microsoft® Exchange

29

Abbildung 4: Kommunikationswege nscale-Exchange

29

Abbildung 5: Ubersicht iiber die ELO-Versionen

34

Abbildung 6: Integration von ELO xc

36

Abbildung 7: Schematischer Aufbau von Mediatrix

40

42

Abbildung 8: ITyX Kommunikationsplattform

Abbildung 9: Schematischer Aufbau von OS | ,,Mail-Management*

46

Abbildung 10: Schematischer Aufbau einer iIMARC-Infrastruktur

51

56

Abbildung 11: Schematischer Aufbau einer Enterprise-Vault Architektur.

Abbildung 12: Outlook-Ansicht von nscale

63

Abbildung 13: Mégliche Outlook-Ansicht ELO

64

65

Abbildung 14: Single-Instance Report von ELO

Abbildung 15: Outlook-Ansicht von OS | ,,Mail-Management*

66

Abbildung 16: Ansicht des eDiscovery-Clients von OS

66

Abbildung 17: Reporting-Ansicht von OS

67

Abbildung 18: Bedienung von iMARC Uber den Browser.

68

Abbildung 19: Outlook-Integration der Symantec Enterprise Vault

69

Abbildung 20: Web-Oberflache von Ceyoniq nscale6

72

73

Abbildung 21: Auditing-Bereich von nscale (Ceyoniq)

Abbildung 22: Direkter Zugriff in das ELO-Archiv Gber Outlook-Integration

74




Benchmarkstudie —
E-Mail-Management 2010/2011 1 3 3

Abbildung 23: ELO Archiv-Protokoll 75
Abbildung 24: Vorgangsbezogen abgelegte E-Mail in OS | ,Mail-Management* 76
Abbildung 25: 0S| ,,Mail-Management": E-Discovery-Client 77
Abbildung 26: Outlook-Integration und Mailsuche von iMARC 78
Abbildung 27:iMARC Posteingang 79
Abbildung 28: iMARC Such-Journal 80
Abbildung 29: Symantec Archive Explorer 81
Abbildung 30: Nutzergruppenverwaltung im Adressbook Manager von Ceyoniq 84
Abbildung 31: nscale IMAP-Konnektor 85
Abbildung 32: Postfach-Konfiguration in ELO xc 86
Abbildung 33: Berechtigungseinstellungen bei ELO 87
Abbildung 34: Administrationsoberflache von Optimal Systems 88
Abbildung 35: Einrichtung der Server-Verbindung bei Optimal Systems 89
Abbildung 36: LDAP-Synchronisation bei rent a brain 89
Abbildung 37: Einrichten einer Postfach-Policy in der Administrationskonsole bei Symantec 91
Abbildung 38: Archive-Einstellungen von Symantec 92
Abbildung 39: Outlook-Integration von Ceyoniq 95
Abbildung 40: Web-Oberflache des Archivs 96
Abbildung 41: Konfiguration der Offline-Funktion 96
Abbildung 42: E-Mail-Suche in der Outlook-Integration 97
Abbildung 43: E-Mail-Ansicht im Outlook — mit der Méglichkeit Notizen anzuhangen 98
Abbildung 44: E-Mail-Ansicht im ELO Full-Client 99
Abbildung 45: Zuordnung einer Nachricht zu einem Vorgang 100

Abbildung 46: E-Mail-Suche in der Web-Oberflache (rent a brain) 101



PENTADOC
Radar 1 34

Abbildung 47: Outlook-Integration iIMARC 102
Abbildung 48: Online-Suchoberflache von Symantec 103
Abbildung 49: Architekturkonzept von ,,Virtual Vault* 103
Abbildung 50: LogIn-Screen Mediatrix 109
Abbildung 51: Screenshot ,Filterdefinition* 111
Abbildung 52: Filter fir Szenario 2 (nach Abarbeitungsreihenfolge) 113
Abbildung 53: Optionen bei der Weiterleitung von Nachrichten 115

Abbildung 54: Textobjekt-Verwaltung (Mediatrix Release 2.0) war in der demonstrierten Version noch nicht enthalten 120

Abbildung 55: Checkliste zu einer E-Mail in Mediatrix 122
Abbildung 56: Moglichkeit zur ,,Fern-Freigabe* per E-Mail 123
Tabelle 1: Gesamtauswertung der Spezialisten im Bereich E-Mail-Archivierung 125
Abbildung 57: Gesamtauswertung der Spezialisten im Bereich E-Mail-Archivierung 125
Tabelle 2: Ubersichtstabelle Praxisszenarien 126

Tabelle 3: Auswertung Kriterienkatalog 127






PENTADOC RADAR versorgt den deutschsprachigen ECM-Markt mit detail-
lierten Marktdaten — Business-Researches, Technologiestudien, White
Papers, Benchmarks u.A. — und schlieRt damit die Informationsliicke der
grofsen Research-Hauser im breiten Spektrum des ECM-Marktes.

PENTADOC RADAR umfasst vier Bereiche: Business-Research, Labor/
Zertifizierung, Beratung und Veranstaltungen (www.ecm-tage.de)

PENTADOC AG PENTADOC Schweiz GmbH PENTADOC Ges. m.b.H.
Kastor & Pollux Baarerstrafie 63 Borsegebaude

Platz der Einheit 1 CH-6302 Zug Schottenring 16

D-60327 Frankfurt Fon +41 (0) 41 729 09 62 A-1010 Wien

Fon +49 (0) 69 975 03 482 Fax +41(0) 41729 09 99 Fon +43(0) 1537 124 818
Fax +49(0) 69 97503 200 Mail info@pentadoc.ch Fax +43(0) 1537124 000
Mail info@pentadoc.de Mail info@pentadoc.at

www.pentadoc.com/radar



