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4 Dokumenten-Management-Systeme

In diesem Kapitel werden die allgemeinen Konzepte eines Dokumenten-
Management-Systems (im Folgenden mit DMS abgekiirzt) erlautert und die
wesentlichen Funktionsbereiche und typische Anwendungsgebiete definiert.
Zusatzlich wird das DMS von vergleichbaren Standards abgegrenzt, und
schlieBlich werden typische DMS-Produkte vorgestellt.

4.1 Dokumente und Dokumenten-Management

Ein wesentlicher Faktor, der die Funktionen eines DMS bestimmt, sind die zu
verwaltenden Dokumente. Die Art der Dokumente und der Zweck, den die zu
verwaltenden Dokumente haben, sind wesentlich fiir die Anforderungen an das
System. Daher ist es wichtig, die Dokumente exakt zu beschreiben.

4.1.1 Der Zweck des Dokuments

Auch wenn eine Vielzahl unterschiedlicher Dokumente existiert, gibt es in Bezug
auf den Zweck zwei Grundtypen:

= Das Dokument soll als Nachweis einer Tatsache oder als potenzielles
Beweismittel dienen: Typische Beispiele hierfiir sind Rechnungen,
Vertrage, Lieferscheine, Protokolle, Untersuchungsberichte, Gutachten etc.
Umgangssprachlich bezeichnet man diese im kaufmannischen Kontext oft
als Belege, auch wenn dieser Begriff juristisch so nicht existiert. Es muss
nachgewiesen werden konnen, dass das Dokument nicht verandert wurde,
seit es den Status eines Belegs erreicht hat. Dabei wird oft auf Regelungen
wie Revisionssicherheit Bezug genommen.

= »Der Begriff Revisionssicherheit! bezieht sich auf die revisionssichere
Archivierung fiir elektronische Archivsysteme. Der Begriff orientiert sich am
Verstandnis der Revision aus wirtschaftlicher Sicht und betrifft
aufbewahrungspflichtige oder aufbewahrungswirdige Informationen und
Dokumente. [...]



= Revisionssicherheit bezieht sich riickblickend auf die Prifbarkeit des
eingesetzten Verfahrens der Aufbewahrung und somit nicht nur auf
technische Komponenten, sondern auf die gesamte Losung.
Revisionssicherheit schliel3t sichere Ablaufe, die Organisation des
Anwenderunternehmens, die ordnungsgemale Nutzung, den sicheren
Betrieb und den Nachweis in einer Verfahrensdokumentation ein.
Wesentliches Merkmal revisionssicherer Archivsysteme ist, dass die
Informationen wieder auffindbar, nachvollziehbar, unveranderbar und

verfalschungssicher archiviert sind. Revisionssichere Archivierung ist ein

wesentlicher Bestandteil fiir die Compliance von Informationssystemen.«?

= Das Dokument dient als Trager von Informationen: Dies konnen z. B.
sein: Fachaufsatze, Produktblatter, Preislisten, Pflichtenhefte usw. Die
Information im Dokument muss hier moglichst einfach - maschinell -
zuganglich sein. Das heil’t, man will die Inhalte finden, verandern, kopieren
und anderweitig weiterverwenden. Damit es weiter bearbeitbar ist, muss

es als CI-Dokument? gespeichert werden. Hier steht also die inhaltliche
Nutzung und Weiterverarbeitung im Vordergrund.

Viele Dokumente erfiillen beides: Ein Angebot z. B. ist einmal ein verbindlicher
Beleg, der nicht mehr verandert werden soll. Zum anderen kann ein Angebot
auch als Vorlage fiir ein anderes Angebot (z. B. fiir einen Kunden mit ahnlichen
Anforderungen) dienen. Dann méchte man es kopieren und die Kopie inhaltlich
anpassen konnen. Dies kann naturlich auch zur Folge haben, dass das
Dokument zweimal in unterschiedlicher Form (z. B. veranderbar mit Word und
nicht veranderbar als PDF-Datei) gespeichert wird.

4.1.2 Erscheinungsformen von elektronischen Dokumenten

Bezogen auf das Speicherformat missen zwei grundsatzliche Typen
elektronischer Dokumente unterschieden werden: Dokumente, die keine
kodierten Informationen enthalten (NCl-Dokumente?) und Dokumente, die

kodierte, d. h. durch IT-Systeme auswertbare Informationen enthalten (CI-
Dokumente).

Die Erscheinungsform ist zunachst in der Regel von der ursachlichen
Entstehung der Dokumente abhangig. So ist ein gescanntes Papierdokument als
NCI-Dokument einzustufen, denn die erzeugten elektronischen Daten
reprasentieren lediglich ein fotografisches Abbild des Dokumenteninhalts. Eine
Auswertung, z. B. der Textinhalte, ist so erst mal nicht moglich. Wird hingegen
ein vorhandenes NCI-Dokument mit einer Schrifterkennungssoftware (OCR-
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Software) oder einer Vektorisierungssoftware zur Nachdigitalisierung von
Grafiken bearbeitet, so konnen Cl-Dokumente erzeugt werden, die parallel zum
ursprunglichen NCI-Dokument existieren. Ebenso sind abgespeicherte

Fotografien oder mit einem »Pixelmalprogramm« (wie z. B. MS-Paint) erzeugte
Bilder NCI-Dokumente.

Hingegen handelt es sich beispielsweise bei einem XML-Dokument um ein Cl-
Dokument, denn die Daten des Dokuments sind ohne weitere Bearbeitung durch
IT-Systeme auswertbar, beispielsweise mit einer Volltextsuche. Reine ASCII-
Dateien oder Dokumente im MS-Office-Format zahlen ebenso zu den CI-
Dokumenten. Es ist nun der Trend erkennbar, dass immer mehr Dokumente als
digitale Dokumente anfallen und der Anteil der Dokumente, die gescannt
werden mussen, stark zuriuckgeht.

An dieser Stelle miissen auch die Begriffe analoges Dokument und originar
digitales Dokument angefiihrt werden. Hierbei handelt es sich um rechtliche
Kategorien, mit denen die juristische Relevanz elektronischer Dokumente und
die Verwendung elektronischer Signaturen beschrieben werden. Der Begriff des
analogen Dokuments ist gleichbedeutend mit dem NCI-Dokument, und der
Begriff des originar digitalen Dokuments umfasst Cl-Dokumente, die vor ihrer
Einstellung in ein elektronisches Archivsystem bzw. vor der elektronischen
Signierung bereits als CI-Dokumente vorlagen (siehe Abbildung 4-1).

In diesem Zusammenhang soll kurz auf Folgendes eingegangen werden:

= Wenn ein Dokument von extern als Papierdokument in das Unternehmen
kommt und es als Beleg dienen soll, dann kann es als analoges Dokument
abgespeichert werden. Es gibt auch die Moglichkeit des ersetzenden
Scannens.’ Eine spatere Reproduktion (z. B. auf dem Bildschirm oder als
Ausdruck) muss eine unveranderte bildliche Wiedergabe gewahrleisten.

= Wenn man selbst Dokumente verschickt und man die eigene Kopie nur
elektronisch vorhalt, dann muss bei einer Reproduktion nur die
unveranderte inhaltliche Wiedergabe sichergestellt sein. Eine exakte
bildliche Wiedergabe ist nicht nétig.

= Esgibtauch die Moglichkeit, elektronische Dokumente mit einer
elektronischen Unterschrift zu versehen und zu verschicken, die juristisch
mit eigenhandig unterschriebenen Papierdokumenten gleichgesetzt sind.
Dies sind originar digitale Dokumente, die als Datei® unverandert
gespeichert werden miissen. Eine bildliche Wiedergabe - wie ein Ausdruck
- istin Bezug auf eine »Belegeigenschaft« irrelevant; wichtig ist allein, dass
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die Datei mit dem Dokument nicht verandert wird. Die Datei zusammen mit
der elektronischen Signatur ist nun das Original!

e Elektronische Dokumente e
NCI-Dokumente \
»analoge« Cl-Dokumente
Dokumente »digitale« Dokumente
e S —
@escanﬁi%
Jikrofilm_ Ty
.
’Tek‘[orlsierung T
7 ) Strukturierte
- Textdoku-
== mente /
D|g|ta| Photo vektorisierte
e Grafik-
’RR—Verfahrc;;> \h(ﬁj(_)_liumerfg/
Gescannte i Originar digitale
Dok t
Papierdokumer _okdmente
e C D
A e
Strukturierte
= Textdoku-
\" l‘ mente /
[ vektorisierte
PC Grafik-
_dokumente
N 4
N J
Abb. 4-1 Erscheinungsformen von elektronischen Dokumenten

Im Detail werden diese Aspekte in Kapitel 3 behandelt.

4.1.3 Der Dokumentenlebenszyklus

Dokumente sind auch nicht statisch, sondern haben einen Lebenszyklus - sie
entstehen, verandern sich, werden »eingefroren« und irgendwann vernichtet. In
einer Organisation sieht man oft nur einen Ausschnitt aus dem Gesamtleben
eines Dokuments. Gerade wenn ein Dokument von einer Organisation zu einer
anderen wechselt, ist es oft fiir beide Beteiligten wichtig, den Zustand des
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Dokuments beim Eintreffen oder beim Versand im Sinne eines Belegs
festzuhalten. Die Vernichtung von Dokumenten ist nicht immer trivial; teilweise
werden aus Griinden des Datenschutzes hohe rechtliche Anforderungen an die
Art und Weise der Dokumentenvernichtung gestellt. Der Lebenszyklus der
Dokumente ist in der Regel eng mit den Geschaftsprozessen verknupft:

m Geschaftsprozesse kreieren, verandern und vernichten Dokumente.
= Dokumente begleiten und steuern Geschaftsprozesse.

= Dokumente |0sen Geschaftsprozesse aus.

Daher gibt es bei den meisten Dokumenten-Management-Systemen auch
Workflow-Komponenten. Ein wichtiger Aspekt der Geschaftsprozesse ist das
Dokument. Die oft auch sehr unterschiedlichen Formen von Dokumenten sind
das eigentliche Objekt der Bearbeitung. Dokumente treten als Ausloser,
Zwischenprodukte und Ergebnisse von Geschaftsprozessen auf. Ohne
Dokumente ist in vielen Fallen der Prozess nicht zu verstehen. Die Erstellung des
Dokuments ist oft selbst ein ganzer Workflow - gerade im publizistischen
Bereich. Dokumente verkorpern oft das Ziel des Prozesses. Im Prozessablauf
sind Dokumente (egal ob elektronisch oder auf Papier) Trager der fachlichen und
oft auch der prozesssteuernden Informationen! Das Papierformular mit den
auszufiillenden Feldern und den Anweisungen darauf ist das klassische Beispiel
dafiir. Heute wird es oft ersetzt durch eine auszufiillende Bildschirmmaske. Die
Daten, die daraus entstehen, sind letztendlich ein logisches Dokument.

Im »Leben« eines Dokuments gibt es verschiedene wichtige Aspekte, die
durch ein entsprechendes DMS bzw. dessen Workflow-Komponente unterstutzt
werden sollten:

= Wer hat das Dokument erstmalig erstellt? Davon leiten sich oft wichtige
Regeln, wie Zugriffsrechte, ab.

= Wenn Anderungen am Dokument vorgenommen werden, ist die Historie oft
festzuhalten (»Wer hat wann gedandert?«), und es miissen die alten
Versionen auch noch aufbewahrt werden (Versionenverwaltung).

= Oft haben Dokumente Statusiibergange, wie z. B. »Entwurf, »freigegeben«
und »veraltet«. Mit diesen Statusiibergangen sind haufig weitere Regeln
verbunden, z. B., wer das Dokument sehen kann.

» Die Lebensdauer eines Dokuments kann im Idealfall bei der
Dokumentenentstehung schon exakt vorgegeben sein (z. B.
Buchhaltungsbelege) oder aber von Ereignissen abhangen. Dies kann z. B.
der Tod des Geschaftspartners (z. B. bei einer Rentenversicherung) sein.
Meist kann aber das Dokument nicht sofort vernichtet werden, sondern
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muss nach dem Ereignis noch eine gewisse Zeit aufbewahrt werden (siehe
Abbildung 4-2).

KR

o £V B
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|T%) PDE-Ansicht || 2] HTML-Ansicht |

Name: & E] kundenbeleg 20111124023114 - Saturn.pdf

Beschreibung:

Link: http:/i192.168.56.101.80/roiw ebuifroiw ebui_module/c het kLoginExternal.do?
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7C16815316

Ersteller: Rolf Lang

Erstellungsdatum: 24,11.2011 14:28:36

Besitzer: Rolf Lang

Zuletzt geandert durch:  roj =

Letzte Anderung am: 24.11.2011 14:28:51

Letzte interne Anderung: 24.11.2011 14:31:15

(updateDate)
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Sperre: Nicht gesperrt

Object-1ID: 1615316
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Abb. 4-2 Dokument mit Verfallsdatum (Quelle: Agorum)
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4.1.4 Daten und Dokumente

Ein weiteres Thema ist die Abgrenzung der Dokumente von den Daten. Was
unterscheidet nun Dokumente von Daten? Unter Daten versteht man stark
strukturierte Informationen, wahrend Dokumente eher als unstrukturierte oder
schwach strukturierte Informationen angesehen werden. Dies stimmt zwar
tendenziell, aber eine klare Trennungslinie lasst sich damit nicht formulieren.

Unstrukturierte Informationen lassen sich in herkdmmlichen Datenbanken
als sogenannte BLOBs (Binary Large Objects) abspeichern. Umgekehrt konnen
Dokumente sehr gut strukturiert sein. Angefangen von reinen Images (NCI-
Dokumente) Uber Textdokumente bis hin zu EDIFACT-Dokumenten, die
vollautomatisch auswertbar sind, wachst der Grad der Strukturierung (siehe
Abbildung 4-3). Es lassen sich daher nur die Extreme klar bestimmen, der
Ubergang ist flieRend. Im Einzelfall ist oft aus der Praxis heraus zu entscheiden,
welcher Kategorie die einzelnen Informationen zuzuordnen sind. Oft sind
Mischformen vorzufinden.

Haufig ergibt sich erst aus einer juristischen Betrachtung, dass ein ganz
bestimmtes »Informationsobjekt« als Dokument zu behandeln ist, da es z. B.
revisionssicher aufbewahrt werden muss.

-
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[ s [ swac |
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;
a
= 2-2008 1976.000,~ 2580
£
-
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| .
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Daten Dokumente

Abb. 4-3 Strukturierte Daten - unstrukturierte Dokumente
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4.1.5 Die Beschreibung des Dokuments

Ein Dokument im DMS kann ein sehr komplexes Objekt aus unterschiedlichen
Bestandteilen sein. Wenn ein DMS ein Dokument verwalten soll, dann werden
unterschiedliche Elemente und Informationen benotigt:

Element

Schliissel (Key)

Das Dokument im
Originalformat (z. B. .doc,
xls, .txt, ...)

Verschiedene Renditions
(.pdf, .tiff, xml, ...)

Beschreibung

Fiir jedes Dokument gibt es einen eindeutigen Schliissel (wie
Rechnungsnummer oder kiinstlicher Schliissel), mit dem es gefunden
werden kann. Den kiinstlichen Schliissel generiert in der Regel das
DMS.

Das Originalformat wird vor allem dann benétigt, wenn man
beabsichtigt, das Dokument weiterzubearbeiten oder neue Versionen
dieses Dokuments zu erzeugen. Bei gescannten Dokumenten ist dies
aber in der Regel eine .jpeg-Datei oder PDF/A-Datei. Faxe liegen in der

Regel als tiff-Dokumente vor. @

Insbesondere fiir langfristige Archivierungszwecke erzeugt man
Dokumentenvarianten als PDF-Dateien, da diese Formate langfristig
stabiler sind. Aber auch, z. B. um Dokumente weiteren Nutzern zur
Verfligung zu stellen, die nicht unbedingt den Originaleditor oder
einen speziellen Viewer haben, kann eine .pdf-Variante sinnvoll sein.
Umgekehrt erzeugt man aus einer Image-Datei oft eine Cl-Datei
(ASCII- oder anderes Textformat), wenn man sie weiterbearbeiten will
oder mittels einer Volltextsuche recherchieren will.

Preview-Image (Vorschau) Oft kann man schon an der groben Struktur einer Seite erkennen, um

Strukturinformationen

Regeln

Volltext
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was es sich handelt. Dies kann fiir einen Betrachter von Nutzen sein,
um aus mehreren Dokumenten in einer Trefferliste das richtige zu
wahlen oder um bei einem langen Dokument die richtige Seite rasch
zu erkennen. Dazu besteht oft die Moglichkeit, alle Seiten des
Dokuments sich als sogenannte Thumbnails anzeigen zu lassen. Dies
sind kleine Image-Dateien.

Fur manche Dokumente gibt es Strukturinformationen liber den
inneren Aufbau des Dokuments. So erzeugen z. B. CAD-Systeme
komplexe Dokumente, die aus mehreren Layern bestehen.
Publishing-Systeme erzeugen meist Dokumente, die den Inhalt von
der Layout-Information trennen.

Lebensdauer und -zyklus, Zugriffsrechte und andere
Verhaltensweisen kénnen mit Regeln festgelegt werden. Diese Regeln
werden aber meist flir ganze Gruppen von Dokumenten festgelegt.

Als Ergebnis eines OCR-Prozesses steht bei gescannten Dokumenten
der Volltext zur Verfligung. Dieser wird haufig separat abgespeichert,



Annotationen (Layer fiir
Anmerkungen, Stempel,

...)

Hashwert, um
elektronische Signaturen
zu erzeugen und/oder zu
priifen

Elektronische Signaturen

Metadaten des
Dokuments bzw. der
Komponenten des
Dokuments

Versionen des Dokuments

um z. B. furr eine kiinftige Volltextsuche oder fiir Text-Mining-Aufgaben
zur Verfligung zu stehen.

Im Rahmen der Bearbeitung eines Dokuments werden haufig
Stempel oder Anmerkungen angebracht. Im DMS werden diese in der
Regel als separate Layer gespeichert, um jederzeit wieder das
Originaldokument darstellen zu kdnnen. Derartige Layer werden aber
auch oft verwendet, um bestimmte Eigenschaften des Dokuments
(wie z. B. »Entwurf«) deutlich sichtbar auf jeder Seite anzuzeigen. Man
nennt dies dann auch oft »Wasserzeichen«. Manche Systeme
unterscheiden dabei noch zwischen personlichen Annotationen (nur
fiir den Ersteller der Annotation sichtbar) und allgemein sichtbaren
Annotationen.

Ein Hashwert entsteht mittels eines speziellen mathematischen
Algorithmus, der auf das Dokument angewendet wird. Jedes
Dokument hat einen charakteristischen Hashwert. Jede - auch noch
so minimale - Veranderung des Dokuments ergibt einen veranderten
Hashwert. Dadurch eignet sich der Hashwert sehr gut als eine Art
»Fingerabdruck« des Dokuments. Kombiniert mit einer
elektronischen Signatur, gewahrleistet er den Nachweis einer
unveranderlichen Ubertragung und Speicherung von Dokumenten.

Personliche elektronische Signaturen ersetzen bei elektronischen
Dokumenten die personliche Unterschrift. Dazu gibt es noch
Zeitsignaturen, die den Zustand des Dokuments zu einem
bestimmten Zeitpunkt dokumentieren.

Jedes Dokument hat ein mehr oder weniger umfangreiches Set an
Attributen, die dieses Dokument identifizieren (Schliissel),
klassifizieren (Dokumentenklasse ...) und beschreiben. Diese
Attribute haben zum Teil einen administrativen Charakter
(Entstehungsdatum, Autor, ...), zum Teil fachlichen Charakter (Kunde,
Produkt, ...).

Ein Dokument kann sich im Laufe der Zeit verandern. Oft ist es
wichtig, diese Veranderungen jeweils als neue Version zu
dokumentieren. Das Gleiche gilt fiir die Metadaten: Auch hier muss
man in bestimmten Fallen die alten Metadaten wieder reproduzieren
konnen. Dabei kann die Versionierung des Dokuments und seiner
Metadaten vollkommen unabhangig voneinander sein. Es besteht
auch die Moglichkeit, die Version selbst zu beschreiben (z. B. Anlass
der neuen Version). Versionen kdnnen mit Regeln (Rechte, Status, zu
erzeugende Renditions etc.) verbunden sein.

a. Friher hat man in der Regel Dokumente, die man langer aufbewahren wollte, in ein .tiff-
Format konvertiert. Heute findet man diese vor allem dann noch, wenn man Altbestande

migriert.

Tab. 4-1 Elemente eines Dokuments
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Man sieht hier, dass ein Dokument sehr komplex sein kann. Es ist sehr wichtig
zu erkennen, welche Elemente aus dieser Liste bendétigt werden, um die
Anforderungen an ein DMS zu spezifizieren. Es kann durchaus - oft in
Abhangigkeit von bestimmten Anforderungen - weitere Komponenten geben,
die zum Dokument gehoren.

4.2 Funktionsbereiche eines DMS

In diesem Abschnitt werden grundlegende Funktionsbereiche eines DMS
dargestellt, die ein derartiges System aufweisen soll. In den einzelnen Produkten
konnen diese Funktionsbereiche unterschiedlich umfassend realisiert sein. Viele
Produkte verfligen Uber weitere Einzelfunktionen, z. B. Uber die Unterstutzung
bei der Automatisierung strukturierter Geschaftsprozesse durch Workflows.
Grundsatzlich kann man aber heute davon ausgehen, dass die am Markt
etablierten Systeme alle wesentlichen Funktionalitaten bieten.

Die meisten der derzeit angebotenen DMS sind aufgrund unterschiedlicher
Voraussetzungen auf den Markt gekommen. Sie entsprangen den Bediirfnissen
bestimmter Branchen oder wurden als Erstanwendungen bei grolRen
Unternehmen entwickelt. Mit Blick auf die wesentlichen Funktionen sind
zwischen den Produkten kaum noch Unterschiede erkennbar. In ihren speziellen
Ausrichtungen sind sie jedoch haufig auf bestimmte Anwendungsgebiete
und/oder Branchen fokussiert. Daher ist eine Analyse der eigenen
Anforderungen und die Bewertung der entsprechenden Losungsansatze in der
technischen Umsetzung angeraten.

Dokumente werden heute in der Regel direkt elektronisch erstellt. Briefe,
Protokolle, Dokumentationen usw. werden mit Software fir die
Textverarbeitung (z.  B. Microsoft Word) geschrieben; fiir die
Rechnungsschreibung (Fakturierung) ist ein ERP-System zustandig; Bilder,
Charts und Prasentationen werden entweder automatisch aus dem
Zahlenmaterial einer Anwendung generiert oder mittels eines Grafikprogramms
erstellt. Fiir eine weitere inhaltliche Bearbeitung sollten Dokumente in ihrer
codierten Form vorliegen. Fur die Langzeitarchivierung sind Formate wie PDF
geeignet, die die Lesbarkeit erhalten und gleichzeitig die Inhalte vor Anderungen
schiitzen. Ein DMS ist allerdings nicht nur unter dem statischen Gesichtspunkt
der Ablage von Dokumenten zu betrachten, sondern auch unter den
dynamischen Aspekten der Erfassung, Entstehung, Verwaltung und Nutzung der
Dokumente. So werden sie z. B. zur Priifung und Genehmigung von Inhalten, zur
nachweisbar rechtssicheren Langzeitaufbewahrung oder zum effizienten Finden
von Informationen eingesetzt.
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In jedem dieser Punkte stecken Arbeitsgange, die auch heute noch haufig
manuell ausgefuhrt werden. Genau hier liegt der Ansatz eines DMS. Aufgrund
der unterschiedlichen »Lebenszyklen« kdnnen Dokumente unterschiedliche
Zustande einnehmen. Solche Zustande sind z. B. »im Entwurf«, »in Bearbeitung,
»warten auf«, »fertig«, »wird geandert«. Ein DMS sollte daher - wenn solche
Punkte wichtig sind - auch ein Statuskonzept aufweisen. Mit einem derartigen
Status konnen wiederum weitere Aspekte, z. B. Zugriffsrechte, verknupft sein.

Ein weiterer Punkt ist die Lebensdauer von Dokumenten: Wie lange sind sie
zu archivieren und was passiert danach? Es ist daher wichtig, dass man Regeln
definieren kann, die z. B. unterschiedliche Archivierungsstrategien je nach
»Lebensabschnitt« des Dokuments definieren (siehe Abbildung 4-4). Hier gibt es
Berlihrungspunkte zum Thema Information Lifecycle Management (ILM).
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Abb. 4-4 Funktionsbereiche im Lebenszyklus eines Dokuments
Die Phasen gemald des Lebenszyklus eines Dokuments eignen sich fiir die

Strukturierung des DMS in die einzelnen Funktionsbereiche:

1. Capture: Import der Dokumente, Erfassung der Dokumentenmerkmale
und Indizierung der Dokumenteninhalte fiir die Suche

2. Store: strukturierte Ablage der Inhalte (Dokumente und Daten)

3. Access: Zugriff fiir die Anzeige und das Andern der Inhalte

4. Preserve: langfristige Archivierung
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5. Search: Suche und Navigation durch Dokumentenbestande

6. Deliver: Bereitstellung durch Freigabe oder Versand

Abbildung 4-4 zeigt eine prinzipielle Strukturierung des DMS nach
Funktionsbereichen und deren Abbildung auf den Dokumentenlebenszyklus.
Details und Besonderheiten fiir die technische Umsetzung der einzelnen
Funktionsbereiche sind in Kapitel 5 nachzulesen. Auf den folgenden Seiten sind
die Bereiche abstrakt erklart.

4.2.1 Erfassung eingehender Dokumente

Samtliche Dokumente, die im DMS verwaltet werden sollen, miissen Uber
geeignete Schnittstellen in das System importiert werden konnen. Dabei konnen
die Dokumente unterschiedlichen Ursprungs sein. Schreiben externer Kunden
oder Lieferanten gehen per Brief als Papierdokumente oder uber elektronische
Kommunikationswege ein. Selbst Fax, in Papier- oder elektronischer Form, spielt
in Deutschland heute noch eine Rolle. Sowohl E-Mails, oft mit Dokumenten im
Anhang, als auch am Arbeitsplatz erstellte Dateien muss das DMS Gbernehmen
konnen. Dokumente aus zentralen IT-Systemen, wie z. B. Lieferscheine,
Rechnungen oder Bestellungen, sind dem DMS ebenfalls zuzuspielen. Dabei
kann es sich um beleghafte und beleglose Dokumente handeln.

4,2.1.1 Scannen von Dokumenten

Das Scannen befasst sich mit der physischen Ubernahme des Dokuments in das
DMS. Hier konnen unterschiedliche Techniken zum Tragen kommen: Scanner,
vor allem die Hochleistungsscanner, gehoren mit zu den wichtigsten
Komponenten. Beim Scanvorgang wird das Dokument in ein elektronisches
Abbild verwandelt. Es ist dann ein NCI-Dokument (Non-Coded Information). Je
nach Komplexitat und Heterogenitat der zu scannenden Papierdokumente muss
man entsprechend leistungsfahige Scanner und Scannersoftware einsetzen. Ein
Scansystem kann selbst ein komplexes Subsystem innerhalb des DMS sein, da
oft vielfaltige und komplexe Aufgaben zu bewaltigen sind, um die erforderliche
Qualitat, Geschwindigkeit und Sicherheit zu gewahrleisten. Oft integrieren die
DMS-Anbieter hier Losungen von Spezialanbietern (siehe Abbildung 4-5).

Soll der Inhalt eines gescannten Dokuments elektronisch weiterverarbeitet
werden, ist es in ein Cl-Format umzusetzen. Das kann mithilfe von OCR-
Verfahren geschehen. Dokumente, die mittels eines elektronischen Fax-Eingangs
in das System gelangen, haben prinzipiell den gleichen Charakter wie gescannte
Dokumente und sind technisch entsprechend zu behandeln.
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Abb. 4-5 Dokumente per Scanner libernehmen (Quelle: ELO)

Wenn das Ursprungsdokument schon in elektronischer Form (also als ClI-
Dokument) vorliegt, kann es fiir weitere Be- und Verarbeitungsprozesse im DMS
in diesem Format (zunachst) beibehalten werden. Fiir die Langzeitarchivierung
wird es oft in ein anderes langfristig stabiles Format (z. B. TIFF oder PDF/A)
umgewandelt. Das DMS sollte in der Lage sein, fur ein Dokument
unterschiedliche Dateiformate als eigene Fassungen zu verwalten.

@ DocuWare Desktop Apps - O X
Name
@ DocuWare Firma
= Scannen —B Importieren B-| smart Connect +> Verbindungen g‘ rd
Historie
Datum Uhrzeit v  Name Quelle v Status ~
07.05.2021 11:16 US-Steel.pdf Import ' Erfolgreich
07.05.2021 11;16 Storage Expert,pdf Import v Erfolgreich
07.05.2021 11;16 Rapid Transport.pdf Import v Erfolgreich

3 Eintrége gefunden.

@ Historie ldschen Aktualisieren

Abb. 4-6 Import von Dokumenten (Quelle: Docuware)

4,2.1.2 Erfassen der Dokumentenmerkmale

Nach dem Eingang des Dokuments werden seine Merkmale erfasst. Zu den meist
standardmaldig  vorhandenen  Merkmalen zahlen  Dokumentenname,
Archivdatum, Erstelldatum, Seitenzahl, Speicherformat, Version usw. Sie sagen
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nichts tber den Inhalt des Dokuments aus, sondern beinhalten administrative
und technische Informationen. Merkmale lassen sich wie folgt gruppieren:

= automatisiert auslesbare Dateieigenschaften:
z. B. Anderungsdatum, Autor oder Dateiformate

= manuell zu erfassende Parameter: z. B. Betreff, Titel oder Schlagworte
= Ergebnisse aus der moglichst automatisierten Analyse der Inhalte:
z. B. Sprache, Vertraulichkeit oder Stichworter
= automatische Ubernahme von Attributen aus anderen Systemen:
z. B. aus ERP-Systemen

Die Qualitat der Erfassung variiert je nach dem Dateiformat. Elektronisch
erstellte Dokumente z. B. aus einer Textverarbeitung beinhalten in der Regel
bereits Eigenschaften, die automatisiert ibernommen werden konnen. NCI-
Dokumente, angereichert durch OCR-Daten, mussen haufig manuell
nachbearbeitet werden. Der Aufwand fir die korrekte Erfassung der
Dokumentenmerkmale kann hoch sein, seine Bedeutung fiir die nachfolgenden
Schritte ist jedoch nicht zu unterschatzen. Fehlende oder falsch erfasste
Merkmale sind haufig der Grund dafiir, dass einmal archivierte Dokumente
spater nicht mehr gefunden werden konnen. Eine hohe Qualitat bei der
Erfassung ist zudem die Grundlage flir eine spatere Automatisierung der
Geschaftsprozesse.

Bei der Erfassung der Dokumentenmerkmale sollte vorab die Notwendigkeit
bestimmter Merkmale gut uberlegt sein. Hier gilt: Je weniger manuell zu
erfassende Merkmale es gibt, desto hoher ist die Wahrscheinlichkeit, dass diese
von Anwendern auch korrekt ausgefillt werden. Wird nur eine Art von
Dokumenten (beispielsweise Rechnungsbelege) archiviert, dann ist die
Definition der bendtigten Merkmale relativ einfach. Bei der Archivierung
unterschiedlicher Dokumente besteht jedoch die Problematik, dass zu jedem
Dokumententyp unterschiedliche Eigenschaften bendétigt werden. Bei der
Archivierung von Videosequenzen sind z. B. neben den Grundattributen (Name,
Datum, Format usw.) zusatzliche Attribute wie Aufnahmeort und
Aufnahmedatum von Bedeutung. Ein leistungsfahiges DMS erfordert die freie
Definition von Dokumententypen.

Technische Innovation haben die Automatisierung der Erfassung im Blick.
Aufgedruckte Barcodes und QR-Codes ermoglichen wahrend des Scans die
eindeutige Zuordnung zu laufenden Geschaftsprozessen. Vordefinierte Regeln
erlauben héhere Geschwindigkeiten bei der Erkennung von Absenderadressen
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oder Rechnungsbetragen. Neue Kl-Verfahren auf Basis maschinellen Lernens
zeigen  vielversprechende  Ergebnisse  bei  Verschlagwortung  und
Dokumentenklassifikation.

4.2.1.3 Indizieren der Dokumenteninhalte und -merkmale

Die Indizierung der Dokumenteninhalte und -merkmale ist fiir die Bewertung
eines Dokuments und die spatere Suche Uber dessen Inhalte notwendig. Die
Indizierung erfasst den Volltext des Inhalts und die erfassten
Dokumentenmerkmale und ubergibt diese als strukturierte Daten dem Index
(siehe Abbildung 4-7). Wahrend der Recherche kdnnen so durch Eingabe einer
Suchphrase sofort die entsprechend relevanten Dokumente im Index als
Suchtreffer zuriickgegeben werden. Bei der Indizierung gilt die Faustregel:
Umfang und Qualitat der im Index abgelegten Begriffe beeinflussen, wie prazise
die Dokumente spater wiedergefunden werden konnen. Die im Index abgelegten
Indizierungsparameter setzen sich dabei aus den im vorigen Schritt manuell
oder automatisiert erfassten Dokumentenmerkmalen sowie den aus den
Dokumenten extrahierten Texten zusammen.

Abb. 4-7 Neuanlage eines Dokuments (Quelle: Optimal Systems)

4.2.1.4 \Verknupfung mit existierenden Daten

Die Erfassung der Dokumentenmerkmale kann helfen, das eingehende
Dokument korrekt in den existierenden Bestand einzuordnen. Dazu gehoren:
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= die Klassifizierung, also die Abbildung eines Dokuments auf Begriffe aus
zentralen Stammdaten

= die Zuordnung zu den fir die Bearbeitung zustandigen
Organisationseinheiten oder zu laufenden Verfahren

» die Verknlipfung mit existierenden Datensatzen aus Drittsystemen

Idealerweise wurden bei der Erfassung eindeutige Merkmale wie
Geschaftszeichen erkannt, mit deren Hilfe das Dokument zweifelsfrei korrekt
zugeordnet werden kann. In allen anderen Fallen kann auf Basis der erfassten
Merkmale wie Dokumententyp oder Stichworter entschieden werden, wie ein
Dokument im DMS abgelegt werden muss.

Zunehmend werden Systeme auf der Basis von wissensbasierten Ansatzen
oder neuronalen Netzen eingefiihrt, die eine Klassifizierung der Dokumente
automatisch durchfiihren konnen. Die Idee bei wissensbasierten Systemen
(auch regelbasierte Systeme genannt) besteht darin, dass das System mittels
umfangreichen Wissens uber das Umfeld der Dokumente diese automatisch
richtig einordnet und indiziert. Die Eingangspost eines Unternehmens soll z. B.
automatisch richtig weitergeleitet werden. Dazu sind die Dokumente korrekt zu
klassifizieren (z. B. Rechnungen, Auftrage, Beschwerdebriefe), der passende
Vorgang ist zu ermitteln (z. B. Versicherungsnummer, Bestellnummer) und der
Empfanger (Abteilung, Sachbearbeiter) muss festgestellt werden. Das System
muss daher sehr viel iber das Unternehmen und seine Umwelt wissen, um diese
Aufgabe erfullen zu konnen. Dazu gehoren Informationen Uber
Geschaftsprozesse, Kunden, Produkte, Lieferanten, Gesetzgebung etc. Der
neuronale Ansatz geht anders vor: Zuerst indiziert ein Mensch verschiedene
Dokumente und trainiert dabei das System. Das heildt, das System versucht,
anhand der Beispiele selbst Kriterien zu finden, nach denen die Dokumente
indiziert werden konnen. Nach einer gewissen Trainingszeit arbeitet das System
dann selbststandig.

4.2.1.5 Automatisierung der Eingangsverarbeitung

Durch eine intelligente Kopplung der verschiedenen Funktionalitaten kann man
ganze Prozessketten zur Eingangsverarbeitung der Dokumente aufbauen. Ein
typischer Ablauf fiir diese Verarbeitung sieht meist wie folgt aus (siehe auch
Abbildung 4-8):

1. Die Eingangspost wird in der Scanstral’e dekuvertiert und in Stapeln
gescannt.

2. Uber OCR wird der Scan mit dem erkannten Text angereichert.
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3. Uber eine Analyse werden Dokumentenmerkmale automatisch erfasst.
4. Die Dokumente werden auf Basis der Merkmale klassifiziert.

5. Die klassifizierten Dokumente werden im DMS an der korrekten Stelle
abgelegt.

6. Ein automatisch ermittelter verantwortlicher Mitarbeiter wird Gber den
Eingang benachrichtigt.

Diese Verfahren bringen oft schon erstaunlich gute Ergebnisse - sind aber
praktisch nie fehlerfrei. Daher sollten in allen Phasen Menschen die Moglichkeit
haben, einzugreifen und falsche Ergebnisse manuell zu korrigieren. Die
vollstandige Automatisierung ist oft eine Kombination aus vorab konfigurierten
Regelwerken und selbstlernenden Verfahren. Die Regeln setzen umfangreiches
Expertenwissen voraus und mussen haufig mit viel Aufwand kontinuierlich
gepflegt werden. Selbstlernende Verfahren liefern erst bei ausreichend
vorhanden Trainingsdaten zufriedenstellende Ergebnisse. Die Kosten einer
vollstandigen und moglichst fehlerfreien Automatisierung sind daher nicht zu
unterschatzen.
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Abb. 4-8 Beispielhafter Ablauf einer Posteingangsbearbeitung

4.2.2 Sichere und strukturierte Ablage

Ein DMS muss Dokumente ordnungsgemald und sicher speichern. Spezifische
Anforderungen ergeben sich, falls eine revisionssichere Archivierung notwendig
ist.

4.2.2,.1 Effiziente und sichere Speicherung

Die Speichersysteme eines DMS miussen unterschiedlichsten Anforderungen
gerecht werden konnen:

= schnelle Antwortzeiten auch bei vielen gleichzeitigen Zugriffen
m Schutz vor unberechtigten Zugriffen

= Zugriff von externen Netzen oder aus dem Internet

= Erhalt der Datenintegritat bei Systemstorungen

= Rekonstruierbarkeit beim Einspielen von Backups

Das Speichern der Dokumente als Dateien auf dem Arbeitsplatz oder auf
Netzlaufwerken wird den heutigen Anspriichen nicht mehr gerecht.
Hochverteilte  Systeme setzen auf zentrale Storages, die uber
Standardschnittstellen den Zugriff auf die Binardaten der Dokumente erlauben.
Den einen Standard gibt es jedoch auch heute nicht. Je nach Grolie der
Organisation werden zentrale Cloud-Anbieter genutzt oder eigene Storage-
Losungen im eigenen Rechenzentrum unterhalten. Ein DMS sollte idealerweise
den eigentlichen Storage abstrahieren und damit auf die individuelle Situation
beim Kunden eingehen kdnnen.

Analog zu den verteilten Datenbanken konnen auch verteilte Dokumenten-
Management-Systeme aufgebaut werden. Hier sind in einem Netzwerk die
Dokumente an verschiedenen Orten gelagert, um z. B. Zugriffszeiten zu
optimieren. Von jeder Stelle im Netz besteht aber Zugriff auf alle Dokumente im
System. Bei Organisationen mit mehreren Standorten stellt sich haufig die Frage,
wie die Dokumente und Metadaten lokal verteilt werden. Eine Antwort darauf
lasst sich nur anhand einer Bedarfsanalyse geben: Wo fallen die Dokumente an,
wo werden sie bendtigt? Dabei kann die Antwort fiir die Dokumente und die
Metadaten unterschiedlich ausfallen. Grundsatzlich wird zwischen den drei
folgenden Moglichkeiten unterschieden:

m zentrale Speicherung

= dezentrale verteilte Speicherung
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» dezentrale Speicherung mit Replikation

Der gewahlte Ansatz ergibt Vor- und Nachteile in Bezug auf Zugriffszeiten,
Transfervolumina, Speichervolumina und Administration. Diese missen den
Anforderungen und dem Nutzen gegenubergestellt werden. Eine fruhzeitige
Klarung dieser Architekturfrage ist wichtig, da sich hier die angebotenen
Systeme in ihrer Leistungsfahigkeit durchaus unterscheiden.

Unter dem Schlagwort Information Lifecycle Management (ILM) findet man
Konzepte und Systeme, um gezielt Daten bedarfsgerecht auf geeignete Medien
zu speichern. Im Prinzip geht es darum, dass man haufig oder rasch benétigte
Daten auf schnellen und damit teuren Speichersystemen halt, und je seltener
die Daten bendtigt werden, in desto langsamere und billigere Speicher werden
sie ausgelagert. Dies sollte automatisch passieren. Der Benutzer merkt dies in
der Regel nur an unterschiedlichen Zugriffszeiten. Im Prinzip ist dies eine
Fortflihrung und Erweiterung des schon lange angewendeten HSM-Gedankens
(HSM = hierarchisches Speichermanagement). Wahrend ein HSM-System
tendenziell einfache Regeln nutzt (z. B. mittels statistischer Auswertung von
Zugriffen), ist der Anspruch von ILM-Losungen, dass man die Daten oder
Dokumente inhaltlich bewertet und daraus Regeln zur Speicherung sowie zur
spateren Loschung ableitet. Dazu bendétigt man sehr viele Informationen uber
die Dokumente. Dies bedeutet, dass man ein ILM-System logisch eng mit dem
DMS verkniipfen muss.

4.2.2,2  Strukturierte Ablage

Oft bilden verschiedene Dokumente unterschiedlicher Art und Herkunft eine
logische Einheit und sind in sogenannten Mappen oder Containern
zusammengefasst. Diese Ablagestrukturen (vgl. auch Abbildung 4-9) sind
gleichfalls zu verwalten und haben oft eigene Metadaten. Damit erhalt das DMS
neben der Klassifikationshierarchie eine weitere hierarchische Struktur, die
mehr an den Geschaftsvorfallen oder anderen anwendungsorientierten Kriterien
ausgerichtet ist. Der Ubergang zu einem Workflow-System, das oft mit
derartigen Vorgangsmappen arbeitet, ist hier schon vorgezeichnet.
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Abb. 4-9 Ablagestruktur (Quelle: ELO)

4.2.2.3 \Versionierung und Historisierung

Wird das DMS im operativen Betrieb (und nicht nur als Archiv) genutzt, muss das
System Funktionen fur den performanten und ggf. parallelen Zugriff auf die
Inhalte sowie deren Versionierung unterstiitzen. Inhaltliche Konflikte konnen
vermieden werden, indem Benutzer das Dokument vor der inhaltlichen
Bearbeitung »auschecken«. Andere Mitarbeiter haben anschlieRend nur noch
einen lesenden Zugriff, kdnnen selbst aber keine Anderungen mehr vornehmen.
Nach dem Hochladen einer neuen Version, ggf. mit Angabe eines
Versionskommentars (siehe Abbildung 4-10), wird das Dokument wieder
eingecheckt. Moderne DMS sollten allerdings die Moglichkeit bieten, dass
mehrere Anwender auch gleichzeitig an den Dokumenten arbeiten konnen.

Fir die Nachvollziehbarkeit von Anderungen ist eine Versionsverwaltung
innerhalb des DMS erforderlich. Diese bietet die Moglichkeit, alte Versionsstande
zu rekonstruieren oder verschiedene Versionen zu vergleichen. Dabei wird
haufig unterschieden zwischen der Versionierung und der Historisierung. Nur
eine echte Versionierung erlaubt das Wiederherstellen, wahrend bei der
Historisierung nur die Anderungen protokolliert werden. Je nach Dateiformat
werden bei der Versionierung entweder nur die Unterschiede zu der
Vorgangerversion gespeichert oder jeweils die kompletten Dateien gesichert.
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Letzteres erfordert erheblich mehr Speicher, ist aber in der Regel insbesondere
fur binare Datenformate wie beispielsweise Bilddaten erforderlich.

Versionskommentar

Version

i |

.

1 von 16 Zeichen

Kommentar

Rechnungsvorlage erganzt

24 von 64 Zeichen

L] Nicht |éschbare Version

Datum des Dokuments anpassen (auf heutiges
Datum setzen)

Dialog nicht mehr anzeigen
L] Erkanninder Konfiguration wieder aktiviert

Wwerden.

Abb. 4-10 Versionierung eines Dokuments (Quelle: ELO)

Wahrend der Bearbeitung ist es in der Regel auch erforderlich, den Status eines
Dokuments festzuhalten. Das DMS muss festhalten, in welcher Phase im
Lebenszyklus sich das Dokument befindet, und wissen, wie die Statusiibergange
erfolgen. Dies ist wichtig, weil z. B. Zugriffsrechte auf Dokumente von deren
Status abhangen konnen. Eine Verwaltung des moglichen Status und der
Statusliibergange eines Dokuments ist fur komplexere Geschaftsprozesse
erforderlich. Dabei kann beispielsweise festgelegt werden, ob ein Dokument je
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nach Status flir die bearbeitende Person entsprechend ihrer Zugriffsrechte
gelesen oder bearbeitet werden kann (siehe Tab. 4-2).

Statuskiirzel Bedeutung

V Vorversion eines Dokuments (PreVersion)

A Das Dokument ist archiviert (Archived).

W Das Dokument ist nur tiber die Funktion »In Bearbeitung nehmen« editierbar.

N Dem Dokument sind keine Zugriffsrechte zugewiesen; das Dokument ist nur fur

den Windream-Hauptbenutzer erkennbar.

P Das Dokument ist ausgecheckt (PermanentLock).

U Das Dokument wurde in Bearbeitung genommen.

C Das Dokument ist nur uber die »Checkout«-Funktion editierbar.
Tab. 4-2 Dokumentenstatus (Quelle: Windream)

4.2.2.4  Rechtssichere Archivierung

Im Zusammenhang mit dem Dokumenten-Management spielt der Begriff
Revisionssicherheit eine wichtige Rolle. Auf die genauen Anforderungen dazu
wird in Kapitel 3 eingegangen. Im Rahmen der Archivierung steht hier die
Unveranderbarkeit der gespeicherten Dokumente im  Mittelpunkt.
Traditionellerweise nutzte man deshalb hier oft optische Datentrager (wie
WORM-Medien). Inzwischen gibt es aber software-gestitzte Verfahren, die diese
Anforderungen  ebenfalls sicherstellen. Dadurch kann man auch
Festplattensysteme zur revisionssicheren Speicherung von Dokumenten nutzen;
optische Speichermedien findet man meist nur noch bei alteren Systemen.

Grundsatzlich sollten die Archivsysteme mindestens die folgenden
Eigenschaften auch bei langjahriger Aufbewahrung unterstiitzen und
nachweisen konnen:

= |ntegritat: Die Informationen wurden wahrend der Aufbewahrung
inhaltlich nicht verandert oder geldscht.

»  Authentizitat: Die Herkunft der Informationen lasst sich zweifelsfrei
nachweisen.

m Lesbarkeit: Die Informationen konnen auch nach vielen Jahren noch
gelesen werden.
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Insbesondere  die  Nachweisbarkeit von  Manipulationen ist eine
Herausforderung. Es gibt geniligend Beispiele von Manipulationen historischer
Aufnahmen, die auch nach Prifung von Experten als »echt« erscheinen. Je nach
Anspruch an die Unveranderlichkeit mussen schon bei der Ablage
entsprechende kryptografische MalRnahmen zu Verfligung stehen, die derartige
Manipulationen zwar nicht verhindern, aber zumindest deren Nachweis
erleichtern.

4,.2.3  Zugriff auf die Dokumente

Nach der erfolgreichen Ablage und Einordnung des Dokuments uber das DMS
wollen die Anwender auch wieder auf das Dokument zugreifen konnen. Dazu
gehoren die Anzeige und die Suche.

4.2.3.1 Anzeigen und Bearbeiten

Ein DMS muss die gespeicherten Dokumente unverandert fur das Lesen oder
Bearbeiten anzeigen kdnnen. Fur das Verandern der Inhalte wird idealerweise
direkt die passende Applikation auf dem Arbeitsplatz mit dem geladenen
Dokument gestartet. Fiir das reine Lesen sollte das DMS eine integrierte Anzeige
bieten (siehe Abbildung 4-11), die es den Anwendern schnell ermoglicht, die
Relevanz des Dokuments zu beurteilen.

Fur die Anzeige ist zu bedenken, dass nicht jedes Dateiformat von der
integrierten Anzeige unterstutzt wird und dass die Anwender die
entsprechenden Applikationen auf ihrem Arbeitsplatz installiert haben. So ist
dann bereits schon bei der Ablage dafiir Sorge zu tragen, dass lesbare Fassungen
der Originaldaten mit abgelegt werden. Fir altere Dokumente mit nicht mehr
unterstutzten Dateiformaten missen gegebenenfalls auch alte Versionen der
Software vorgehalten werden. Aufgrund der zusatzlichen Aufwande fur die
Administration (insbesondere aus Sicht der IT-Sicherheit) sollten in diesem Fall
moglichst die Originaldaten in standardisierte Formate wie PDF konvertiert
werden.

Heutige DMS verfligen in der Regel auch Uber einen Webclient, der
Standardformate im Browser anzeigen kann. Dadurch kann man dann von
beliebigen Orten aus uber Internet oder Intranet im DMS recherchieren. Die
Techniken der Dokumentenanzeige mit Hyperlinks auf eingebettete Objekte
(Grafiken, Fotos, Dokumente aller Art) stehen dem Anwender zur Verfigung. Bei
einer Anzeige kann man unterscheiden, ob das Dokument in der integrierten
Anzeige im DMS, in einem Editor (wie MS-Word) oder in einem Fremdsystem (z.
B. eingescannte Belege in einer Finanzbuchhaltung) angezeigt werden soll.
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Bei rechercheintensiven Arbeitsplatzen und solchen zur Indizierung sind
Monitore mit hochster Qualitat sinnvoll. Am Budget sollte hier nicht gespart
werden. Wichtig ist, dass der Mitarbeiter das Dokument moglichst in
Originalgrofle und flimmerfrei in hoher Auflosung sieht. Die einschlagigen
Richtlinien fur Bildschirmarbeitsplatze sind unbedingt zu beachten.

Abb. 4-11 Dokumentenvorschau (Quelle: Optimal Systems)

4.2.4 Suche und Navigieren

Bei der Suche kann grundsatzlich unterschieden werden zwischen:

= der Navigation im Dokumentenbestand iiber die Ablagestrukturen und
Dokumentenmerkmale:

Im Gegensatz zu der freien Suche ist die Navigation eher vergleichbar mit
dem Browsen (oder »Stobern«) im Dokumentenbestand des DMS.
Hierarchisch aufgebaute Dokumentenmerkmale konnen beispielsweise als
Ordnerbaume angezeigt werden (siehe Abbildung 4-9). Anwender kdnnen
die verschiedenen Ebenen auswahlen und sich so nach und nach dem
gewunschten Ziel nahern. Die Art der Navigation ist dabei wesentlich von
der jeweiligen Eigenschaft des Dokuments abhangig: Wird nach dem
Datum der letzten Anderung gesucht, sind beispielsweise Zeitleisten oder
Kalender geeignete Hilfsmittel.

= dem Einschranken der angezeigten Dokumentenlisten iiber die
strukturierte Suche mit Filtern:
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Die strukturierte Suche stiitzt sich auf die vorher fest eingegebenen
Suchbegriffe (Klassifikation, Schlagworter, Attribute). Wenn die Indizierung
eine gute Qualitat hat, dann kann diese Suche zeitlich sehr effizient und
inhaltlich genau sein. Die Kombination der Suchfilter kann dabei beliebig
komplex werden: Es sollen z. B. alle Dokumente gesucht werden, die
entweder eine Bestellung oder eine Anfrage nach einem bestimmten
Produkt beinhalten, die in einem bestimmten Zeitraum erfolgten, aber
nicht aus Osterreich kamen. Hierfiir steht die Logik der booleschen Algebra
zur Verfligung, mit deren Hilfe derartige Abfragen formuliert werden
konnen.

= der Suche in Merkmalen und Volltext iiber die Eingabe von
Suchphrasen:

Bei der Volltextsuche wird der Inhalt des ganzen Dokuments nach den
Suchbegriffen abgesucht. Der Vorteil ist, dass keine Abhangigkeit von der
Qualitat der Indizierung besteht. Das Dokument muss dazu natdrlich in
maschinenlesbarer Form als CI-Dokument vorliegen. Medien wie Bilddaten
oder Videos sind so nicht durchsuchbar. Viele DMS-Hersteller integrieren
dabei Suchmaschinen von Spezialanbietern. Idealerweise konnen diese
Suchmaschinen dann gleichzeitig mehrere Quellen (DMS, Filesystem,
Mailsystem etc.) durchsuchen und integrierte Trefferlisten erzeugen.
Verfeinern lasst sich das System noch, wenn automatisch auch nach
gangigen Synonymen gesucht wird und Begriffe in einem logischen
Kontext stehen (z. B. nach »Mutter« ist nur zu suchen, wenn sich die
»nahere Umgebung«in der Textfundstelle mit Schrauben befasst).

= dem Direktzugriff auf Dokumente iiber die Eingabe eindeutiger
Kennungen:

Hier ist z. B. der Datensatz einer Buchung im ERP uber eine
Dokumentenkennung direkt mit dem Dokument verknupft. Somit kann
man »auf Knopfdruck« das Dokument zur Buchung (z. B. eine Rechnung)
direkt aufrufen.

Die Auswahl der geeigneten Suchwerkzeuge ist wesentlich von den
Vorkenntnissen des Anwenders abhangig. Ist fur ein gewlinschtes Dokument
beispielsweise der libergeordnete Ordner bekannt, wird die suchende Person
das Dokument uber den Ordnerbaum finden. Soll im gesamten Bestand nach
Dokumenten gesucht werde, die bestimmte Informationen enthalten, wird eher
die freie Suche genutzt. Das DMS sollte die verschiedenen
Anwendungsszenarien unterstiitzen und diese alle in der Oberflache integrieren
(siehe Abbildung 4-12).
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Abb. 4-12 Dokumentensuche mit verschiedenen Kriterien (Quelle: lobodms)

4.2.,5 Bereitstellung fiir Externe

Nach der abschlieRenden Bearbeitung sollen die Dokumente in dieser Phase des
Lebenszyklus schlief3lich bereitgestellt werden. Dazu zahlen wir hier den
Ausdruck (auch wenn dieser naturlich zu jedem Zeitpunkt im Lebenszyklus
moglich sein sollte) und der Versand.

4,2.5.1 Ausdruck der Dokumente

Auch wenn das papierlose Buro aus okologischer und 6konomischer Sicht
heutzutage von vielen Unternehmen propagiert wird, sprechen viele Griinde fur
den Ausdruck eines elektronischen Dokuments. Rechtliche Vorgaben erfordern
haufig die Schriftform (mit personlicher Unterschrift des Absenders). Auf
Dienstreisen oder zu Hause mochten manche lieber mit Stift und Papier
arbeiten. Egal ob flir den personlichen Gebrauch oder den geplanten Versand,
ein DMS sollte die Moglichkeit flir den Druck bieten. Dabei ist zu beachten, dass
beim Drucken auch viele Informationen verloren gehen:

= Vorhandene elektronische Signaturen oder kryptografische Hilfsmittel fur
den Schutz der Datenintegritat konnen nicht gedruckt (und vor allem
spater auch nicht wieder eingelesen) werden. Ist z. B. der Nachweis der
Vollstandigkeit eines Ausdrucks erforderlich, sollte der Ausdruck
durchgangig paginiert werden (laufende Seitennummern).
Signaturnachweise konnen Uber zusatzliche (paginierte) Beiblatter
mitgegeben werden.

= Die Dokumentenmerkmale (z. B. Autoren oder der Anderungsverlauf)
sollten bei Bedarf mit ausgedruckt werden konnen.

= Eindeutige Dokumentenkennungen konnen als Barcode im Aufdruck mit
aufgebracht werden. Dies ermoglicht bei einem spateren Rescan die
eindeutige Zuordnung zum elektronischen Originaldokument.
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Bei der Auswahl der Drucker sind insbesondere die gewlinschte Qualitat, das
Druckvolumen und die Formate (evtl. auch Farbe) zu beriicksichtigen. Neben
Druckern am Arbeitsplatz werden haufig auch Etagendrucker fiir mehrere
Benutzer genutzt. In diesem Fall muss bedacht werden, dass sensible
Dokumente erst nach einer Identifikation des Mitarbeiters ausgedruckt werden,
sodass sie nicht aus Versehen in die falschen Hande gelangen.

4,.2,5.2 Elektronische Bereitstellung fiir Externe

Der Versand von Dokumenten an Externe ist kann aus den folgenden Griinden
erforderlich sein:

= Die Empfanger erhalten ein Schreiben zur Information. Die Empfanger
konnen das Schreiben vernichten oder in ihren personlichen Ablagen
aufbewahren. Der Absender erwartet aber keine Riickantwort (aul3er einer
Empfangsbestatigung). Beispiele waren Bescheide einer Behorde,
Rechnungen an Privatpersonen oder Vertragsinformationen.

= Die Empfanger erhalten ein Dokument fiir die Weiterverarbeitung. Dazu
gehoren Formulare jeglicher Art, aber auch Originaldokumente, die
inhaltlich bearbeitet oder gepriift werden sollen.

Die Art und Weise der Bereitstellung ist damit je nach Dokumententyp und
Geschaftsprozess unterschiedlich zu behandeln. Fir die informative
Bereitstellung konnen die Dokumente in einem nur lesbaren Format wie PDF
entweder per E-Mail versendet werden. Sind die Inhalte schitzenswert, sollten
diese in einem durch Login geschiitzten Bereich auf einer Webseite fur den
Download angeboten werden.

Ist eine Folgebearbeitung vom Empfanger erwiinscht, sind eine Reihe von
Rahmenbedingungen zu beachten:

= Werden die Dokumente in laufende Geschaftsprozesse ubernommen,
sollten eindeutige Dokumentenmerkmale eine eindeutige Zuordnung
ermoglichen (ahnlich den Barcodes im ausgedruckten Dokument).

= Jenach Grad der gewiinschten Automatisierung sollte ggf. uber den
Austausch von strukturierten Daten Giber abgestimmte Schnittstellen
nachgedacht werden.

= Werden z. B. inhaltliche Prifungen verlangt, kann auch ein Zugriff auf eine
Webseite flir das Bearbeiten eingerichtet werden. In diesem Fall wird das
Dokument weiterhin von dem DMS verwaltet, und dem Empfanger wird ein
temporarer Zugriff auf das System eingerichtet.
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4.2.6 Administration eines DMS

Ein DMS ist ein komplexes IT-System mit Schnittstellen zu unterschiedlichsten IT-
Komponenten und Drittsystemen. Dabei missen nicht immer alle
Administrationsfunktionen in der IT-Abteilung angesiedelt sein: Je nach Thema
konnen sie auch in speziellen Rollen der Fachabteilung angesiedelt sein, z. B. die
Vergabe von Zugriffsrechten auf Dokumente, Ordner etc. oder die Einrichtung
von neuen Ordnern bzw. die Veranderung der Ablagestruktur.

4.2.6.1 Konfiguration und Installation

Der Funktionsbereich Administration befasst sich mit der Installation und Pflege
des DMS. Zu den wesentlichen Aufgaben zahlen:

= das Einrichten von Zugriffsberechtigungen:

Zugriffsberechtigungen in einem DMS haben im Allgemeinen einen
mindestens ebenso hohen Stellenwert wie bei herkommlichen IT-
Anwendungen. Die Informationen, die in einem Dokument enthalten sind,
konnen sehr sensibel und personenbezogen sein. Es ist darauf zu achten,
dass es bei der Zugriffsberechtigung eine Unterscheidung zwischen dem
Zugriff auf Indizes bzw. Daten und Dokumente gibt. In einem Landratsamt
z. B. darf ein Sachbearbeiter, der fur das Grundschuldwesen zustandig ist,
auf alle Dokumente eines Birgers zugreifen, die sich auf notarielle
Beglaubigungen eines Grundschuldeintrags und auf  die
Hypothekendarlehen beziehen, nicht aber auf die
Einkommenssteuererklarungen bzw. -bescheide. Die Recherche auf den
Burger ist moglich, nicht aber der Zugriff auf alle unter seinem Namen
archivierten Dokumente.

= Benutzereinstellungen am Arbeitsplatz:

Mit Benutzereinstellungen sind die Komponenten gemeint, die einem
Arbeitsplatz zur Verfliigung stehen. Ein Recherche-Arbeitsplatz bendotigt
beispielsweise keine Scannerkomponente(n). Dem Administrator obliegt
auch die Uberprifung  der richtigen Installation von
Komponentenanschlissen. Er muss z. B. daflir sorgen, dass der
Arbeitsplatz, der mit OCR arbeiten soll, auch das OCR-Programm aktivieren
kann. Die Integration des DMS mit einer Host-Anwendung ist entweder
standardmal3ig vorgegeben, wie z. B. zwischen SAP R/3-Anwendungen und
von SAP zertifizierten Dokumenten-Management-Systemen Uber die SAP-
ArchiveLink-Schnittstelle, oder sie muss individuell erstellt werden.
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= Einrichtung und Pflege der Backups:
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Die Daten- und Dokumentensicherung ist wie bei jeder Anwendung
zwingend erforderlich. Bei der Konzeption ist aber zu bedenken, dass die
entsprechenden Backup- und Retrieval-Kapazitaten wahrscheinlich
deutlich ausgebaut werden missen, insbesondere wenn ein hohes
Volumen an gescannten Dokumenten zu erwarten ist. Ein Archiv fir
Dokumente ist aus der Sicht des Betriebssystems oft nur eine einzige grofRe
Datei, die mit den herkommlichen Datensicherungssystemen nur in ihrer
Gesamtheit gesichert werden kann. Dies fuhrt zu sehr groRen, oft
weitgehend redundanten Sicherungsbestanden. In diesem Fall ist es
besser, wenn das Dokumenten-Management-System selbst eine
Sicherungsprozedur mit den  bekannten  Moglichkeiten  der
Differenzsicherung bietet.

Customizing der Benutzeroberflachen:

Das Customizing ermoglicht individuelle Anpassungen. Erfassungs- und
Recherchemasken miissen z. B. nach den Anforderungen des jeweiligen
Arbeitsplatzes gestaltbar sein. Maskengeneratoren oder von den DMS-
Herstellern oft eigengefertigte Skriptsprachen erlauben solche
Anpassungen. Mit diesen Tools lassen sich Datenfelder z. B.



¢ individuell positionieren,

e mit Defaultwerten belegen (feste Wertvorgabe),

 als Mussfelder festlegen,

e mit einer Eingabesperrung definieren,

e mit Plausibilitatsmerkmalen priifen,

e mit Prifziffernroutinen ausristen,

e auf Bereichszugehorigkeiten kontrollieren (von: __bis:__) und
e auf Abhangigkeiten zu anderen Datenfeldern prifen.

Weitere Aufgaben bei der Konfiguration und Installation sind unter
anderem:

e Anschluss von technischen Komponenten wie Etagendruckern
oder Storage-Systemen

e Schnittstellenintegrationen mit anderen Anwendungen
e Definition von neuen Dokumententypen und deren Pflichtfeldern
e Erweiterung der Ablagestrukturen

e Anpassung der Regeln im Lebenszyklus der Dokumente

4.2.6.2 RegelmiRige Uberwachung

Neben der moglichst einmaligen Installation und Konfiguration muss das
System von der Administration kontinuierlich Uberwacht werden. Nur so kann
schnell auf Storungen oder mogliche Fehlzustande reagiert und die Qualitat des
Dokumentenbestands kontinuierlich aufrechterhalten werden.

Anzeige fachlicher Protokolle

Protokolle fiir Dokumente, die dem HGB bzw. der AO unterworfen sind oder die
aus einem anderen Grund revisionssicher archiviert werden, muss das DMS
ausgeben konnen. Die Entstehung, Indizierung und Benutzung der Dokumente
ist zu protokollieren, um damit den Nachweis der ordnungsmaligen Fiihrung
derselben erbringen zu konnen. Dieser Punkt ist beim Anbieter des DMS zu
erfragen, da nicht samtliche Losungen diese gesetzliche Anforderung vollstandig
realisiert haben. Umgekehrt ist darauf zu achten, dass die
Mitbestimmungsrechte der Mitarbeiter beachtet werden, da man mit
Protokollen (und auch Statistiken) eine Verhaltens- und Leistungskontrolle
durchfiihren kann.

Protokolle konnen die Beweissicherheit der Dokumente verbessern.
Wiinschenswert ist eine Beweissicherung, die technisch sicher und zweifelsfrei
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(im Ernstfall auch vor Gericht) nachweisbar ist. Das ist z. B. durch den Einsatz
von Hashverfahren und elektronischen Signaturen bei Dokumenten oder
Delivery Service Notifications des Servers bei E-Mails moglich (nicht aber durch
die Anforderung von Lesebestatigungen bei E-Mails im Textformat, die als vollig
wertlos einzustufen sind). Noch besser ist es, wenn rechtlich definierte
technische Standards eingehalten werden, die nach deutschem oder EU-Recht
sogar einen Anscheinsbeweis der Echtheit und Unverandertheit bieten, wie dies
bei der Verwendung von qualifizierten elektronischen Signaturen und
Zeitstempeln nach der eIDAS-Verordnung der Fall ist (siehe Kapitel 3).

Monitoring der Ressourcenauslastung der IT-Systeme

Statistiken fiir die Haufigkeit des Zugriffs auf Datentrager, Dokumentenarten und
Attribute konnen helfen, Engpasse im System zu erkennen, sodass z. B. aufgrund
der GroRRenordnungen des Zugriffs entsprechende Dokumenten-Pools zu bilden
sind, die  durch geeignete  technische MalRnahmen hohere
Zugriffsgeschwindigkeiten erlauben. Auch anderweitig kann man das System
optimieren, z. B. nicht benutzte Dokumentenarten entfernen oder nicht
genutzte Dokumente auslagern.

Konfiguration von Benachrichtigungsregeln (»Alerts«) fiir das Monitoring

In der Regel sind in der IT-Administration Standardprodukte fir die
Echtzeitiberwachung der angebundenen IT-Systeme im Einsatz. Diese erlauben,
Regeln fur die Benachrichtigung bei Ausnahmezustanden einzurichten. Das DMS
sollte Giber geeignete Schnittstellen diese Anbindung ermoglichen.

Fachliche Qualitatskontrollen

Kernaufgabe eines DMS ist der schnelle Zugriff auf die Dokumente, um moglichst
effizient eine aktuelle Aufgabe erledigen zu konnen. Dies setzt eine sorgfaltige
und regelmaRige Pflege des kompletten Bestands voraus (siehe Abbildung 4-
14). Obsolete und veraltete Dokumente miissen geloscht oder archiviert werden.
Duplikate miissen zusammengefiihrt werden, leere Mappen und nicht
abgeschlossene Entwiirfe sind zu entfernen. Klassifizierungsmerkmale wie
Schlagworter andern sich im Laufe der Zeit und mussen kontinuierlich auch in
Altdokumenten aktualisiert werden. Der Pflegeaufwand fir umfangreiche
Archive ist erheblich und libersteigt in seiner Komplexitat regelmalig die
Kapazitaten der Mitarbeiter. Das fiihrt zu Defragmentierung, Verlust von Wissen
und schlieBlich zu Frustration und geringer Akzeptanz unter den Mitarbeitern.
Die technische Einflihrung eines DMS zieht folglich auch immer organisatorische
Veranderungen nach sich: Es braucht Mitarbeiter einer Fachadministration, die
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sich fir den Erhalt der Qualitdt verantwortlich fiihlen (dhnlich den
Sachbearbeitern der Registratur in groReren Behorden). Ein hoher Grad der
Automatisierung, unterstutzt von selbstlernenden Verfahren oder regelbasierten
Systemen, kann dabei gut helfen.

Frequency
Occurs: Weekly -
Recurs every: 1 + week(s)on
] Monday [] Wednesday ] Fiday [] Saturday
[] Tuesday [] Thursday Sunday
Daily frequency
(® Occurs once at: | 3:00:-00 AM 2|
(O Occurs every: > | ' hour(s Starting at:
Ending at:

Abb. 4-14 Zeitplanung fiir die Datenbankwartung (Quelle: ELO)

4.2.7 Weitere Funktionen

Uber diese Basisfunktionalititen hinaus sind weitere Funktionen in den
verschiedenen Produkten integriert bzw. werden je nach Anforderung benétigt.
Die folgende Aufstellung ist nur beispielhaft und erhebt nicht den Anspruch auf
Vollstandigkeit:

= Dokumentenverteilung:

Die (eingehenden) Dokumente werden nach bestimmten Regeln auf die
Bearbeiter automatisch verteilt. Je nach moglicher Komplexitat dieser
Funktion ist hier ein flieRender Ubergang zum Workflow gegeben.

= elektronische Signatur:

Die Handhabung von elektronischen Signaturen ist relativ komplex. Viele
Systeme verfiigen hierzu liber eigene Komponenten zur Uberpriifung und
Speicherung der Signaturen.

= Fiihren von Bearbeitungsstatus:

z. B. »Neuer Vorgang«, »Auf Wiedervorlage«, »Aktiv, »Ruhtg,
»Abgeschlossen«

= automatische Wiedervorlage zum Arbeitsplatz:

Dies ist hilfreich, wenn man z. B. termingebundene Vorgange hat. Es ist oft
auch moglich, diese Nachricht in den Maileingang des Bearbeiters zu
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senden.
= Posteingang:
Schneller Zugriff auf Eingange Uber konfigurierbare Dashboards (siehe

Abbildung 4-15) oder die Benachrichtigung beim Eintreffen eines
Dokuments im Postkorb

= Benachrichtigung iiber neue oder geanderte Dokumente:

Wenn in vorher definierten Ordnern im DMS Dokumente neu eingestellt,
geandert oder geloscht wurden, erhalt der Bearbeiter eine Nachricht. Diese
Funktion wird oft unter dem Begriff Notifikation angeboten.

= Eskalation:

Ein Vertreter oder eine Fuhrungskraft wird informiert, wenn nach einem
bestimmten Zeitintervall ein Dokument nicht bearbeitet wurde. Dies kann
z. B. wichtig sein, wenn ein Bearbeiter wegen Krankheit ausfallt.

DATEI START ~ SENDEN/EMPFANGEN ~ ORDNER  ANSICHT = DocuWare
@ (.;\ €3 Konfigurationen @ Hilfe
4 Briefkorb Personalbelege - ™ | Gleicher Absender - | &2 Aktualisieren Feedback
Ablegen Schnellsuche
() Abmelden 7| Beim Start anmelden
Ablegen Schnellsuche Div A
n (Strg=E P | Aktuell fach ~ € Antworten (2 Allen antworten (£ Weiterleiten
- Alle Ungelesen Nach Datum ~  Neuestes Element + . 91
4 Heute Peter Strom <peter.strom@web.de
Peter Strom By d ] Bewerbung Key Account Manger
Bewerbung Key Account Manger - 10:26 | -
& - - S e @petersengineering.com A
£ claudia.meier@web.de -
Initiativbewerbung Vertrieb 10:25 Nachricht  FLiBewerbung Key Account Manager.pdf (102 k)
£ Thomas Rain
S Meldung Sozialversicherung 10:23 Sehr geehrter Herr Stone,
= Patrick Summer oK 5 herzlichen Dank fiir das offene Gesprach. Wie vereinbart erhalten Sie im Anhang meine
Alispiiingspiitze P 102 Bewerbungsunterlagen.
v
B » 10:20 Mit freundlichen GriiBen
»
Peter Sanders Peter Strom
Arbeitszeugnis - » 10:10
% 3
= Peter Sanders Y
Zertifikat Ersthelfer %09
2t 4 Aiter
Peter Strom
Bewerbungsunterlagen
blag:
ELEMENTE: 8  UNGELESEN: 1 O B ——F——+ 100%

Abb. 4-15 Dashboard eines DMS (Quelle: Docuware)

4.3 Anwendungsgebiete

Immer noch werden viele Dokumente in Papierform abgelegt. Interessant ist
dabei, dass gleichzeitig fast alle Dokumente mit IT-Systemen erstellt werden.
Dieser Medienbruch wird aber meistens als unvermeidbar in Kauf genommen.
So wird z. B. die Rechnung erstellt, sie wird gedruckt, an den Kunden verschickt
und eine Kopie in die eigene Ablage archiviert. Die Finanzbuchhaltung hat alle
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Daten in der eigenen Anwendung gespeichert, eine OP-Liste sorgt fir den
Uberblick. Eigentlich wird die Rechnung nicht mehr benétigt. Die Ablage erfolgt
nur noch deshalb fiir bis zu 10 Jahren, weil das Finanzamt es vorschreibt und
man im Zweifelsfall vor Gericht ein Papierdokument vorlegen muss. Hin und
wieder gibt es eine Priifung, alte Akten werden herausgesucht, und wenn alles
gut geht, wird die Ordnungsmaligkeit der Buchfluhrung bestatigt. Die letzten
Jahre, bis der ReiBwolf fiir ein Ende sorgt, wird nur Raum verbraucht - sonst
geschieht nichts mehr.

s

[

r
e
=

Traditioneller Workflow

Abb. 4-16 Traditioneller Workflow

Hieraus ist ableitbar, dass es noch sehr viele Anwendungsgebiete fur
Dokumenten-Management-Systeme gibt, der weitaus grofere Teil des
Potenzials ist noch nicht erfasst. Aber der erste Schritt ist bereits getan: Die
meisten Dokumente liegen zumindest flir kurze Zeit in elektronischer Form vor.
Die Frage lautet nun: Wie ist das Dokumenten-Management unter
Berlicksichtigung der Aufgabenstellung im eigenen Haus zu organisieren, damit
dauerhaft das Papier als Trager der Information durch Elektronik ersetzt werden
kann?

Zwei Ansatze kommen im Prinzip infrage:

= die Entstehung von Papier vermeiden

= die produzierten Papierausdrucke wieder in elektronische Form bringen

Effektiver ist natiirlich der erste Weg, der zweite ist aber je nach Situation
genauso machbar und sinnvolll Entsprechend der Branche, der
Unternehmensgrolle und der Art, wie Geschafte grundsatzlich abgewickelt
werden, sind die Anforderungen nach Sicherheit, Schnelligkeit, Flexibilitat,
Mengendurchsatz etc. festzulegen. Grundsatzlich kdnnen aber Dokumenten-
Management-Systeme fast jedes Anwendungsgebiet technisch unterstiitzen, da
sie inzwischen in der Regel als »offene Systeme« konzipiert wurden.
Einschrankungen flir die Nutzung ergeben sich daher eher aus wirtschaftlicher
Sicht.
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Dokumente kdnnen in einem durchgangigen System produziert, bearbeitet,
abgelegt, verwaltet und reproduziert werden, ohne dass dabei Papier zu
bedrucken ist. Dies gilt bis zu Kunden- und Lieferantenbeziehungen. Hier wird
heute oft noch, wenn auch aus unterschiedlichen Griinden, der Medienbruch
(trotz bester Transportverfahren und vereinheitlichender
Formatkonvertierungen) in Kauf genommen. Sobald Dokumenten-Management-
Systeme aber eine kritische Masse (also Verbreitung) in den Unternehmen
erreicht haben, kommt dieses Thema mit grofdter Wahrscheinlichkeit
automatisch zur Sprache.

Im Folgenden werden insbesondere solche Anwendungsgebiete beschrieben,
fur die sich bereits heute die Einflihrung eines Dokumenten-Management-
Systems rechnet. Dabei werden bestimmte typische Leistungsmerkmale anhand
von konkreten Fallbeschreibungen vorgestellt.

4.3.1 Nutzungvon bestimmten Funktionen eines
Dokumenten-Management-Systems

Nicht jedes Unternehmen muss »just in time« auf alle Informationen und
Dokumente zugreifen konnen. Manche Unternehmen haben so geringe und
ubersichtliche Dokumentenbestidnde, dass der Aufwand fiir ein DMS mit allen
genannten Funktionsbereichen nicht zur Diskussion steht. Daher gibt es
durchaus die Moglichkeit, nur Teile, z. B. die Recherchefunktion, eines DMS zu
installieren. Das Scannen von Dokumenten kann in einem Scanservice-Betrieb
als externe Dienstleistung stattfinden. Uber Importfunktionen werden die
Dokumente und die erfassten Indizes der Rechercheeinheit des DMS zur
Verfligung gestellt. Dieser Abschnitt stellt Beispiele vor, die zeigen, wie einzelne
Funktionen (vielleicht auch im Sinne einer Einstiegslosung) genutzt werden
konnen.

Investitionen erfolgen nur in Erwartung eines Vorteils. Die moglichen Kosten
fur ein DMS sind im Prinzip nach oben offen. Wer unternehmerisch tatig ist,
muss immer Qualitat und Quantitat der Ausgaben betrachten und nach dem
Nutzen fragen. Fiir eine grof3e Versicherung, die ein DMS einfuhrt und z. B. die
Bearbeitung von Aufnahmeantragen zum Teil automatisieren kann, sind andere
Dimensionen zu erreichen als flir einen Rechtsanwalt, der eine liberschaubare
Klientel betreut. Die Starke der elektronischen Ablage liegt darin, fiir jede
UnternehmensgroRe und Branche eine malRgeschneiderte Losung
bereitzustellen.

Die Losungsansatze zur Erreichung dieses Zieles hat das Unternehmen mit
allen betroffenen Mitarbeitern gemeinsam zu erarbeiten. Der Lieferant der
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Losung muss die Ablaufe eines Unternehmens verstehen, um den Kunden die
geeigneten DMS-Komponenten anbieten konnen. Dies bedeutet nicht, dass man
eine komplette Individualentwicklung braucht, sondern dass das gewahlte
System entsprechend konfigurierbar sein muss.

4.3.1.1 Der Insolvenzverwalter archiviert Altakten

Wenn eine Firma insolvent wird, dann setzt das zustandige Amtsgericht einen
Insolvenzverwalter ein. Dessen Aufgabe ist es, festzustellen, welche
Vermogenswerte noch bestehen und welche Forderungen die Glaubiger haben.
Daraus ergibt sich dann - nach Abzug der Kosten des Insolvenzverfahrens -, wie
viel Geld die einzelnen Glaubiger noch bekommen. Oft versucht man auch den
Betrieb oder Teile davon zu retten.

In einem derartigen Verfahren fallt zum einen der Schriftverkehr mit dem
Gericht, den Schuldnern und den Glaubigern des insolventen Unternehmens an.
Oft ist auch noch ein (reduzierter) Geschaftsbetrieb aufrechtzuhalten.
Vermogensgegenstande werden veraullert, Abrechnungen miussen erstellt
werden etc.

Wenn dann das Verfahren abgeschlossen ist, muss der Insolvenzverwalter
nicht nur die Dokumente aus dem Verfahren, sondern auch noch viele
Unterlagen, Schriftverkehr und Belege des insolventen Unternehmens
aufbewahren. In der Regel betragt die Frist hier 10 Jahre. Diese Unterlagen
werden in der Regel niemals mehr benotigt, es sei denn, es kommt im Einzelfall
noch mal zu Nachfragen von Beteiligten oder Behdrden. Ein papiermaliges
Archivieren wirde in einer mittleren Kanzlei dazu fiihren, dass jedes Jahr die
Dokumente von mehreren abgewickelten Firmen aufzubewahren waren.

Hier bietet es sich an, diese Altakten zu scannen und zu archivieren. Eine
aufwendige Indizierung ist meist nicht erforderlich, da nur noch selten auf diese
Akten zugegriffen werden muss.

4.3.1.2 Die elektronische Bauakte

FUr Bautrager beginnt der Prozessvorgang mit der Suche nach Investoren und
Grundstucken. Es folgen eine unuberschaubare Menge juristischer,
verwaltungstechnischer, kaufmannischer und technischer Informationen. Bei
grolien Bauvorhaben lassen sich ganze Container mit Unterlagen fillen. Ein
Projekt ist eigentlich niemals abgeschlossen, der Verkaufer oder Mieter braucht
immer wieder Informationen zu Versorgungs- und Entsorgungsleitungen, Lage-
und Bauplanen usw. Energie- und Kommunikationszuleitungen missen
dokumentiert und recherchierbar sein. Auch gibt es zum Teil juristische
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Vorschriften, die - je nach Fall - oft eine jahrzehntelange Aufbewahrung
vorschreiben.

Wahrend der Bauphase werden Anderungen an Pldnen vorgenommen: Die
urspriingliche  Planung hat z. B. bestimmte Parameter (wie
Bodenbeschaffenheit) falsch beurteilt oder die Anforderungen des Bauherrn
andern sich. Daher sind Korrekturen in die Plane einzuarbeiten. Bei
GroRprojekten entstehen auflerdem im Bauablauf verschiedene Varianten der
Plane: Jedes Gewerk hat seinen eigenen Plansatz, den es unabhangig von den
anderen weiterpflegt. Diese sich oft im Detail widersprechenden Planvarianten
konnen spater nur noch schwer oder gar nicht mehr zu einem konsolidierten
Gesamtplan vereint werden. Oft scheitert dies schon am Zeit- und
Kostenaufwand.

In der Regel gibt es von der Idealplanung leichte bis gravierende
Abweichungen. Diese mussen viele Jahre spater noch nachvollziehbar sein,
auch wenn die Mitarbeiter, die fir die Erstellung der Unterlagen zustandig
waren, nicht mehr verfiigbar sind.

Vorsichtige Unternehmen beginnen damit, bei Beendigung eines
Bauvorhabens alle Dokumente in einem elektronischen Archiv abzulegen. Dies
konnte auch durch externe Dienstleister erfolgen. Ein groRes Unternehmen wird
aber sicher selbst ein zentrales Archiv mit allen notwendigen Funktionen
aufbauen.

Zunehmend beginnen aber die Unternehmen schon mit der Nutzung eines
DMS in der Bauphase. Alle Dokumente und Plane werden sofort im DMS
abgelegt. Zwar wird man auf der Baustelle immer noch die relevanten Plane
ausdrucken, aber im DMS existiert immer der vollstandige Satz und es ist - bei
entsprechender Versionierung der Unterlagen - immer klar, welches der aktuelle
Stand ist. In Baucontainern auf der Baustelle stehen PCs, die mit dem Server in
der Zentrale verbunden sind. Uber den PC haben alle berechtigten Mitarbeiter
Zugriff auf samtliche flir den Bau vorhandenen technischen Zeichnungen
(Papier und CAD), Leistungsverzeichnisse, Angebote, Arbeitsberichte usw. Direkt
vom Bau kénnen Vorgange gestartet werden, wenn Anderungen notwendig sind.
Das elektronische Archiv und die damit verbundenen Anwendungen befinden
sich dadurch immer auf dem aktuellsten Stand, der gleichzeitig der verbindliche
ist!

4.3.1.3 Das Leergutmanagement einer Brauerei mittels Barcode
optimieren

Eine Brauerei liefert mit eigenem Fuhrpark Bier und andere Getranke
unmittelbar an Gastwirtschaften, Kioske, Restaurants etc. Hierzu wird aufgrund
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einer Bestellung die Ware pro Kunde zusammengestellt und auf den LKW
verladen. Der Fahrer erhalt pro Kunde einen Lieferschein.

Beim Abladen lasst sich der Fahrer auf dem Lieferschein den Empfang der
Ware bestatigen. Er nimmt aber auch das beim Kunden inzwischen entstandene
Leergut entgegen. Art und Menge des Leerguts wird auf dem gleichen
Lieferschein vermerkt und quittiert. Zuriick in der Brauerei wird beim Abladen
das Leergut nochmals kontrolliert. Der Lieferschein geht an die Buchhaltung, wo
unter anderem das Leergut mit dem Kunden verrechnet wird. Der Lieferschein
dient dabei als Beleg und wird archiviert. Der Lieferschein hat hier eine doppelte
Funktion und wird spater moglicherweise fir unterschiedliche Nachweise
bendtigt: einmal zum Nachvollzug der gelieferten Getranke (Vollgut),
andererseits zur Uberpriifung des Leergut-Riicklaufs. Hier tauchen nun diverse
Fragen auf: Zu welchem Vorgang gehort der Lieferschein? Ist der Beleg zu
kopieren und doppelt abzulegen?

Eine Losung besteht nun darin, den Beleg standardmaRig schon bei der
Erstellung mit einem Barcode zu versehen. Wenn nun der unterschriebene
Lieferschein vom Kunden zurickkommt, wird er gescannt und als Image
abgelegt. Uber den Barcode kann er nun automatisch dem jeweiligen
Gesamtvorgang (Bestellung, Rechnung, Leergut etc.) zugeordnet werden. Im
Einzelnen funktioniert dies wie folgt:

1. Der Barcode enthalt die Lieferscheinnummer und den Dokumententyp
(Lieferschein).

2. Auf diesem Lieferschein wird weiterhin der Empfang des Leergutes
vermerkt.

3. Uber Stapelscanning werden alle Lieferschein-Riicklaufer ins DMS
ubernommen.

4, Das System erkennt den Dokumententyp, ermittelt mithilfe des Barcodes
den Vorgang im kaufmannischen System (ERP) - z. B. den Auftrag und die
Kundennummer.

5. Die Auftragsnummer wird im ERP erkannt und die weiteren Daten des
Auftrags konnen als Indizes dem Dokument »Lieferschein« zugeordnet
werden. Der Vorteil dieses Vorgangs besteht darin, dass nur die
Lieferscheine in den Scanner zu legen und diese nach dem Scannen gleich
wieder zu entfernen sind. Ansonsten lauft der Prozess véllig automatisch
ab.

6. Das Dokument »Lieferschein« kann elektronisch mit allen relevanten
Vorgangen verknupft werden.
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Diese Vorgehensweise bietet mehrere Vorteile:

= keine zeitraubende manuelle Eingabe der Indizes

= Reduzierung der Fehlerquote, weil die Indizes aus dem ERP Gibernommen
werden

m Dije elektronische Akte enthalt alle relevanten Daten und Dokumente mit
den erforderlichen Unterschriften.

4.3.2 Das Zusammenwirken von mehreren Funktionen

Bei komplexeren Problemstellungen tritt sehr schnell eine Erweiterung des
Systems ein. Das Arbeiten mit Einzelfunktionen reicht nicht mehr aus, der
Umstieg auf umfangreichere Gesamtsysteme ist notwendig. Gerade deshalb ist
es auch bei der Anschaffung eines »kleinen« Systems schon wichtig, den Blick
auf das Gesamte zu haben.

4.3.2.1 Kaufmannische Prozesse unterstiitzen

In der Industrie gibt es meistens zwei Arten von Dokumenten: erstens die
kaufmannischen Dokumente und zweitens die »technische Dokumentation«, die
vor allem in der Gerateindustrie, im Anlagen- und Maschinenbau und in der
Pharmaindustrie zu finden sind. Ein hoher Anteil der Dokumente ist meist
kaufmannischer Natur. Komplexe Prozesse, die meist mit kaufmannischer
Standardsoftware unterstitzt werden (ERP-Systeme wie SAP) produzieren und
nutzen eine ganze Reihe von Dokumenten.

Ein typisches Beispiel ist ein Bestellvorgang mit vor- und nachgelagerten
Aktivitaten und Prozessen:

= Ein Kunde fragt nach einer Ware und wiinscht ein Angebot.

= Ein Angebot wird mithilfe einer IT-Anwendung erstellt.

= Der Kunde bezieht sich auf das Angebot und erteilt den Auftrag.
= FEine Auftragsbestatigung wird von einer IT-Anwendung erzeugt.
= Dieselbe IT-Anwendung erstellt Versandpapiere.

= |nvielen Fallen kommt der Lieferschein oder eine Empfangsbestatigung
unterschrieben zuruck.

= Eine IT-Anwendung schreibt die Rechnung.

m Zahlt der Kunde nicht, setzt das Mahnverfahren ein und weitere
Papierdokumente entstehen.
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= |st nicht genligend Ware vorhanden, muss sie produziert werden. Hierbei
fallen Arbeitspapiere an (Materialbegleitscheine, Lohnscheine).

= Wenn bei der Lieferung Fehler unterlaufen (Falschlieferung, defekte Ware,
zu wenig geliefert, falscher Preis etc.), entstehen Reklamationen, die
wiederum Zugriffe auf die Dokumente auslosen und weitere Dokumente
produzieren.

In jedem der genannten Prozesse fallt Papier an: Es wird entweder per IT-System
erzeugt oder gelangt von den Partnern (Kunden, Lieferanten) in das
Unternehmen (per Post, per Fax, per EDI, per E-Mail). Verbliiffend ist an dieser
Situation, dass sehr viele Unternehmen diese Dokumente tatsachlich noch in
Papierform in Ordnern ablegen, und das auch noch redundant. Es sind Falle
bekannt, da werden Rechnungen fiir Kunden in sechsfacher Ausfertigung mit
einem IT-System gedruckt:

= 2 Exemplare erhalt der Kunde.
= Je 1 Kopieistintern fiir folgende Abteilungen vorgesehen:
* Auftragsabteilung
e Kundendienst
e Debitorenabteilung
e Zentralarchiv

In vielen Fallen laufen die oben genannten Vorgange (Prozesse) mit einer
Standardanwendungssoftware ab. Da jeder Vorgang auf Dokumenten und
Belegen basiert, ist es offensichtlich, dass die Integration eines Dokumenten-
Management-Systems mit der Anwendungssoftware nicht mehr zu umgehen ist.
Die meisten Anwendungssoftware- und DMS-Anbieter haben das erkannt und
diese Integration realisiert (siehe Abbildung 4-17).

Die Dokumente samtlicher IT-Anwendungen konnten sofort automatisch in
ein DMS libernommen werden. Das ist der schnellste, preislich glinstigste und
organisatorisch einfachste Weg, ein DMS einzufiihren. Der Versand sollte auch
elektronisch erfolgen. Die restlichen, von den Partnern eintreffenden
Dokumente sind tiber Scanner oder (falls diese per E-Mail kommen) direkt in das
DMS einzuspielen. Allerdings diurfen dabei die organisatorischen
Notwendigkeiten nicht aulRer Acht gelassen werden. Die Vorteile sind
offensichtlich:

» erhebliche Kosteneinsparungen durch Reduzierung von Formularsatzen
und Druckkosten

» Reduzierung der Bearbeitungs-, Such- und Durchlaufzeiten
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= sofortige und aktuelle Verfligbarkeit aller Dokumente fiir alle Berechtigten
und Beteiligten zu einem gesamten Vorgang
= keine redundante Ablage

= Auffinden der Dokumente nach unterschiedlichen, den Anforderungen
entsprechenden Kriterien

= eine wesentlich bessere Auskunftsbereitschaft gegeniiber Kunden und
Lieferanten

Koptnotiz

Kurztext

Abb. 4-17 Integration eines DMS mit SAP (Quelle: ELO)

4.3.2.2 Postbearbeitung in Behorden

GroRere Behdrden und Amter kénnen ein sehr anschauliches Beispiel fiir die
Problematik im Umgang mit Papierakten liefern. Vor allem wegen der
besonderen Anforderungen an Genauigkeit, Nachvollziehbarkeit und
ordnungsgemalRem Ablauf entstehen sehr komplexe und aufwendige
Bearbeitungsprozeduren.

In einer Behorde geht taglich umfangreiche Post ein. Diese muss den
zustandigen Sachbearbeitern zugestellt werden (siehe Abbildung 4-18). Der
Posteingang wird gesichtet, gestempelt und vorsortiert. Ist auf einem
Schriftstlick ein Aktenzeichen vorhanden, sucht die Registratur die dazugehorige
Akte und legt das neue Schriftstiick dazu. Akte und neues Schriftstlick gelangen
in einer Mappe per Bote, entsprechend des Aktenplans, zum zustandigen
Sachbearbeiter. Ein Entnahmehinweis in der Registratur verweist auf den
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Empfanger. Eine weitere Aktenzustellung erfolgt zu dem auf dem Mappendeckel
benannten Sachbearbeiter.

Fir Post ohne Aktenzeichen muss der Sachbearbeiter erst prifen und
recherchieren, ob es sich um einen bestehenden Vorgang handelt; dann muss er
nach den fehlenden Unterlagen suchen lassen. Fiir einen neuen Vorgang lasst er
eine neue Akte anlegen (durch ein neues Aktenzeichen, das er auf dem
eingegangenen Schriftstiick vermerkt).

Um diese Aufgaben reibungslos zu erfiillen, stehen der Behorde der
Geschaftsverteilungsplan und  der Aktenplan zur Verfigung. Der
Geschaftsverteilungsplan ist eine detaillierte Gliederung nach Sachgebieten.
Daraus ist u. a. zu entnehmen, welcher Sachbearbeiter fiir welche Aufgaben
zustandig ist und wo dieser seinen Arbeitsplatz hat. Damit kann die eingehende
Post den richtigen Empfangern zugewiesen werden. Der Aktenplan ist eine
schlagwortartige Gliederung fiir die Ablage der Akten, er beschreibt den
Lagerort. Alle Akten mussen in der Registratur entsprechend dieses Aktenplans
archiviert werden.

GroRRe Aktenplane konnen bis zu 200 Seiten umfassen. Die Ablage der Akten
erfolgt in der zentralen Registratur oder in der Registratur des zustandigen
Bereichs (z. B. Bauamt). Eine Ausnahme bilden hier die Finanzamter, die ihre
Akten fiir die Steuerpflichtigen im Bereich des jeweiligen zustandigen
Sachbearbeiters, also in ihren Bliros, archivieren.

Peggy Jenkins i = ~. ‘. . . N
© bocuware P S s > D 1 Stahiwerk-Minchen 2. 0@ X

[P Q suchen  IE tisten | o/ Afgaben © BN Ordner 0
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Falliger Gesamtbetrag  1.228.080,00

Bitte Uberweisen Sie den falligen Gesamitbetrag innerhalb von 14 Tagen auf unser Konto bei der

e 1 100 v p— FE— P I

Abb. 4-18 Postkorb (Quelle: Docuware)

Posteingang

Die Abwicklung des Posteingangs findet im Allgemeinen wie folgt statt:
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= Die eingehende Post wird gedffnet, gestempelt und identifiziert, um sie der
richtigen Akte zuordnen zu kdnnen.

= Die Akten werden an den Sachbearbeiter weitergeleitet und in der
Registratur wird der Entnahmehinweis gebucht.

= |st kein Aktenzeichen vorgegeben, wird eine Paginiernummer auf die erste
Seite des Dokuments gestempelt.

= Gemal dem Geschaftsverteilungsplan wird das Dokument mit dem
Kennzeichen des jeweiligen Sachbearbeiters versehen und ihm in einer
Mappe zugeleitet.

Umlaufmappen

Umlaufmappen entstehen entweder aus allgemeinen Wiedervorlagen, deren
Termine in einem Terminbuch in der Registratur gefiihrt werden, oder im
Rahmen der Bearbeitung einer Akte. Die Amter fiihren teils maschinelle, teils
manuelle Wiedervorlagen. Eine Kenntlichmachung von Wiedervorlagen kann
auch durch farbige Reiter auf den Akten erfolgen.

Mappen-/Aktenverteilung und -riicklauf

Die Mappen gelangen von der Registratur (ggf. iber mehrere Zwischenstationen
wie Verteilerkasten) zu den Sachbearbeitern. Erledigte Vorgange werden
gleichzeitig mitgenommen und in der Registratur entsprechend dem
Aktenzeichen in vorgesehene Ablagevorrichtungen abgelegt.

Je nach GroRe des Amtes kann dieser Vorgang sehr personal- und zeitintensiv
sein!

Bearbeitung der Akten

Den Erfordernissen gemall bearbeitet der Sachbearbeiter die Akten. Falls
notwendig, vermerkt er einen Wiedervorlagetermin. Probleme dabei konnen
sein:

= Esgibt keine logische Verknlipfung zwischen dem
Geschaftsverteilungsplan und dem Aktenplan.

= Ca.30% derin der Registratur geflihrten Wiedervorlagen von Akten
kdnnen zum Zeitpunkt des Wiedervorlagetermins nicht ausgehandigt
werden, weil sie sich im Umlauf befinden.

» Grundsatzlich ist die Umlaufzeit der Akten viel zu lang. Die Registratur kann
in vielen Fallen den Sachbearbeitern die Akten nicht mit dem neuen
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Dokument bereitstellen, weil diese im Umlauf sind.

Wenn eine Akte bereits beim Sachbearbeiter ist und neue Post kommt,
muss der Inhalt spater nachgereicht werden.

Da standig umfangreiches Aktenmaterial in der Behorde im Umlaufist, sind
aus Griinden der Ubersichtlichkeit die Ablaufe strikt einzuhalten. Flexible
Ablaufe lassen sich dadurch aber nicht schaffen. Unabhangig vom Thema
werden alle Akten gleich »behandelt«.

Losungsansatze fiir den Posteingang

Ein Dokumenten-Management-System kann entscheidend zur Verbesserung der
Situation beitragen. Folgende Funktionen bzw. Komponenten konnen dabei
zum Tragen kommen (siehe auch Abbildung 4-19):
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Es sind elektronische Akten (Container) zu bilden, die alle Dokumente
enthalten.

Der Aktenplan und der Geschaftsverteilungsplan sind im DMS anzulegen
und miteinander zu verknuipfen, da es zwischen dem Aktenplan und dem
Geschaftsverteilungsplan immer eine Beziehung gibt.

Eingehende Dokumente sind zu scannen und zu indizieren oder
elektronisch (aus der Mail oder dem Portal) direkt zu tibernehmen.

Mithilfe der Indizes konnen die eingegangenen Dokumente den Akten im
DMS zugeordnet werden.

Dieser Vorgang wird dem Sachbearbeiter mittels des elektronischen
Geschaftsverteilungsplans in seinen elektronischen Postkorb gelegt.

Der Sachbearbeiter kann aus seinem elektronischen Briefkasten den
Vorgang entnehmen und bearbeiten.

Wenn der Sachbearbeiter weitere Unterlagen bendtigt, kann er diese selbst
im DMS recherchieren bzw. abrufen.

Der Sachbearbeiter kann ggf. den Vorgang elektronisch an eine andere
Stelle weiterreichen. Das DMS »weilR« immer, wer die Akte in Bearbeitung
hat.

Auch wenn die Akte in Bearbeitung ist, konnen andere Sachbearbeiter
Einsicht in die Akte nehmen und missen nicht auf den Riicklauf warten.

Wenn der Sachbearbeiter den Vorgang abschlie3t, wird der
Gesamtvorgang automatisch abgelegt. Hierbei kann der Sachbearbeiter z.
B. eine Wiedervorlage veranlassen.



= Wiedervorlagen sind durch das DMS automatisch initiierbar und werden
dem Sachbearbeiter in den elektronischen Briefkasten gelegt.

Dieser elektronisch gestiitzte Ablauf wird zu erheblichen Verklrzungen der
Durchlauf- und Bearbeitungszeiten fuhren. Alle Sachbearbeiter haben »just in
time« die notwendigen Informationen zur Verfugung. Das Warten auf Akten geht
gegen null. Die handische Verteilung der Akten entfallt. Es ist jederzeit
nachvollziehbar, welchen Bearbeitungsstand ein Vorgang hat. Schriftstiicke, die
nach der Ubergabe der Akte an den Sachbearbeiter die Behorde erreichen,
konnen direkt zugeordnet werden.

55



56

|

osteingan

<4

Scannen
Indizieren
Zuordnen

\3/

f
\

orkflow

p

Eingangskorb des
Sachbearbeiters

Bearbeitung durch
Sachbearbeiter

@eiter!eitung
_—_\_\_\_\_\__‘_—_‘_‘—\—\_

a

A
Steuert

Recherche

\

M

.

Aktenplan
Geschéfts-

verteilungsplan

/

Dokumenten-

anagement-System




Abb. 4-19 Lésungsprinzip fiir Postbearbeitung

In einem weiteren Schritt kann man das System in Richtung Workflow ausbauen.
Hierzu wahlt man haufig vorkommende Standardprozesse, die sich gut mit
Regeln beschreiben lassen. Mithilfe des Workflowsystems (siehe Abbildung 4-
20) kann man viele Tatigkeiten automatisieren, die Weiterleitung von einem
Bearbeiter zum nachsten steuern und jederzeit den Bearbeitungsstand
feststellen und an Dritte kommunizieren. Falls der Vorgang liegen bleibt (z. B.
wegen Krankheit), konnen automatische Vertretungsregelungen greifen oder es
erfolgt eine Eskalation an den Vorgesetzten. Das System protokolliert den Ablauf
mit, sodass man spater im Zweifelsfall nachvollziehen kann, wann was passiert
ist.

¢Hagorum®  workflow 3.0 e * & ; M) % = [ @

ben + ) %- Posteingang

Abb. 4-20 Bearbeitung mit Workflow (Quelle Agorum)

4.3.2.3 Abwicklung eines Bausparvertrags bei einer Bausparkasse

Wenn wir von Bausparvertragen sprechen, ist zu beachten, dass es sich nicht nur
um diesen einen Dokumententyp handelt, sondern dass wir es aufgrund einer
Reihe von Vorgangen mit unterschiedlichen Dokumententypen zu tun haben:

= Darlehensantrage

= Kreditvertrage

= Antrage auf Wohnungsbaupramien
= Freistellungsantrage

= Buchhaltungsbelege (Uberweisungen, Schecks, Rechnungen, Gutschriften
etc.)
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= Korrespondenz usw.

Diese Dokumente werden in der Regel in speziellen Bausparkassen-
Anwendungen erstellt. Nach der Erfassung der Daten erfolgt der Ausdruck des
entsprechenden Dokuments, das dann dem betreffenden Bausparer zugeleitet
wird. Der leistet seine Unterschrift und sendet den Antrag bzw. Vertrag an die
Bausparkasse zuruck. Dies ist formaljuristisch immer noch notwendig! Der
zustandige Sachbearbeiter prift und bearbeitet die eingetroffenen Unterlagen
und legt sie in einem Ordner (geordnet nach Vertragsnummern) ab. Bei
Darlehensantragen ist mit Zusatzdokumenten zu rechnen, wie z. B. Fotos,
Grundschuldbescheinigungen und Bauzeichnungen (bis zu einer Grof3e von DIN

AO)).

Insgesamt ergibt sich ein jahrliches Dokumentenvolumen von mehreren
Hunderttausend NCI-Dokumenten und mehreren Millionen Seiten aus IT-
Verfahren. Die NCI-Dokumente wurden auf Filmrollen, die IT-Seiten auf
Mikrofiche verfilmt. Fiir die NCl-verfilmten Dokumente kam ein Mikrofilm-
Verwaltungssystem zum Einsatz.

Probleme

= Dokumentenmix bis DIN AQ

= Die manuelle Erfassung der Daten fir ein Mikrofilm-Verwaltungssystem
und die nachgelagerten IT-Anwendungen ist sehr zeitaufwendig.

= Bei der Reproduktion der Mikrofiche-Dokumente ist neben dem Zeit- und
Kostenaufwand vor allem die nicht sofortige Verfligbarkeit von Unterlagen
problematisch.

= aufwendiges Postverteilsystem

= Kopiervorgange zur eigenen Informationsverfligbarkeit sind notwendig,
wenn Unterlagen an andere Stellen weitergeleitet werden mussen.

= Die Durchlaufzeiten fur die Weiterleitung interner Unterlagen ist zu lang.

Losungsweg

Die Formulare der Bausparkasse sind neu zu gestalten. Mittels eines neuen
Verfahrens mit OCR/ICR und Barcode wird die Erfassung der Antrage weitgehend
automatisiert:

= Daten flir Neuantrage werden wie bisher durch Aufdendienstmitarbeiter
beim zukiinftigen Bausparer auf einem vorgegebenen Formular
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handschriftlich erfasst. Das Formular ist so geandert worden, dass die
Daten in Blockhandschrift in vorgezeichneten Positionen eintragbar sind.

Eine Vertragsnummer gibt es zum Zeitpunkt der Aufnahme (aus
Neuauftragen) nicht. Eine Anwendung vergibt diese automatisch erst nach
der Erfassung der Daten.

Die vom Aufiendienstmitarbeiter eingereichten handschriftlichen Antrage
werden gescannt. Ein OCR-Programm entziffert die Zeichen. Eine
Nachbearbeitungskraft bessert Fehlinterpretationen des OCR-Programms
aus. Die Daten gelangen anschlieRend mittels einer Importfunktion in die
Bausparkassen-Anwendung. Sobald die Daten in der Anwendung
gespeichert sind, vergibt die Bausparkassen-Anwendung die
Vertragsnummer.

Alle Folgedokumente (Antrage/Vertrage) erhalten einen Barcode-Eintrag
von der Bausparkassen-Anwendung. Der Barcode enthalt die
Vertragsnummer und den Dokumententyp. Diese Merkmale konnen auch
aufgedruckt werden, der Barcode ist aber meistens immer gut lesbar beim
Scannen.

Die ausgedruckten Antrage bzw. Vertrage werden dem Bausparer
zugesandt, der diese unterschrieben zurlicksendet. Per Stapelscanning
gelangen die Dokumente und Daten automatisch in das DMS und zur
Bausparkassen-Anwendung.

Fur Fotos und Bauzeichnungen, die den Darlehensantragen beiliegen, sind
Spezialscanner erforderlich. Das DMS o6ffnet bei Darlehensantragen
automatisch eine Maske, in der die Frage steht, ob Fotos oder
Bauzeichnungen vorhanden sind. Die entsprechenden Dokumente
(Anlagen wie Fotos, Bauzeichnungen) konnen so zum noch im DMS
geoffneten Vorgang hinzugescannt werden.

Fur die Verteilung der Unterlagen an die zustandigen Sachbearbeiter wurde
das DMS mit Postkorben versehen, die eine Zuordnung nach Sachgebieten,
Akten, Vorgangen, Gruppen und Einzelpersonen ermoglichen.

Ergebnis dieser DMS-Anwendung
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= Auller bei den Neuantragen sind keine manuellen Erfassungen mehr

notwendig.

= Aufgrund des ICR- und Barcode-Einsatzes ist die Erfassung der Daten fiir

die Host-Anwendung schneller, und sie enthalt weniger Fehler.



= Die Dokumente sind jederzeit, sofort und fiir jeden Berechtigten verfligbar.

= Essind keine Kopien fiir die Informationsverfugbarkeit an
unterschiedlichen Arbeitsplatzen mehr erforderlich.

= Die Durchlaufzeiten flir die Vorgangsbearbeitung verkirzen sich
wesentlich.

4.3.2.4 Elektronische Probandenakte

Beschaftigte, die eine Tatigkeit ausiiben, die zu gesundheitlichen Gefahrdungen
fuhren kann, miissen regelmalig arbeitsmedizinisch untersucht werden. Als
Ergebnis derartiger Untersuchungen konnen einerseits medizinische
Anweisungen resultieren (z. B. Wechsel der Tatigkeit oder besondere
Schutzvorkehrungen), andererseits dienen die Untersuchungsunterlagen spater
ggf. als Nachweis fir eine Berufsunfahigkeit. Daraus konnen sich
Rentenanspruche ergeben. Vor allem aus Letzterem ergeben sich extrem lange
Aufbewahrungsfristen: Erst 30 Jahre nach der letzten Untersuchung kdnnen die
Akten  vernichtet werden! Daraus konnen sich im  Extremfall
Aufbewahrungszeiten von 50 Jahren und mehr ergeben!

Im Rahmen von arbeitsmedizinischen Untersuchungen fallt eine Vielzahl
unterschiedlicher Dokumente an:

= arbeitsmedizinische Bescheinigung

= Probandenbrief (Arztbrief)

= Word-Briefe oder Mails - eigenerstellte und empfangene

= Reports an die Berufsgenossenschaften

= drztlicher Befundbogen (Ankreuzfelder, handschriftliche Erganzungen)
= Fragebogen, Anamnesebogen vom Probanden ausgefullt

= verschiedene Untersuchungsdokumente (Larmbogen, Sehtestbogen,
Lungenfunktionstest, Rontgenbefund, Laborblatt etc.)

= EKG-Messstreifen

= Asbestose- oder Silikose-Formblatt 3-seitig (OCR-gerecht)
= Probanden-Karteikarte

= Rontgenbilder

m Schriftwechsel aller Art
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Probleme

= Durch die langen Aufbewahrungsfristen entstehen im Laufe der Jahre sehr
grolie Dokumentenmengen.

= Zu den Untersuchungen missen immer wieder die Akten gesucht und
durchgesehen werden.

= Nach vielen Jahren mussen manche Akten vorgelegt werden, um
entscheiden zu konnen, ob eine Berufskrankheit vorliegt.

Die Nutzung eines DMS kann hier verschiedene Vorteile bringen. Es ist aber nicht
so einfach, alle Dokumente sofort in elektronische Form zu bringen. Es gibt
Fragebogen, die der Proband ausfiillt; manche Gerate konnen nur
Papierausdruck liefern - neuere verfiigen oft schon lber eine Schnittstelle zu
einem PC; externe Befunde konnen auf Papier oder auch elektronisch kommen
usw. Man muss hier eine flexible und gemischte Losung wahlen:

= Papierformulare, die man selbst erstellt, kann man sofort mit einem
Barcode versehen, aus dem z. B. Probandennummer,
Untersuchungsdatum und Formularart hervorgehen. Wenn dies z. B. ein
Fragebogen ist, den der Proband auszufiillen hat, kann man den
Fragebogen anschlieliend scannen und automatisch der richtigen Akte
zuordnen und mit den Metadaten versehen (siehe Abbildung 4-21).

= Ahnlich kann man mit Fremddokumenten verfahren: Hierfiir druckt man
Etiketten mit Barcodes, die aufgeklebt werden. Aufpassen muss man hier
auf bereits auf dem Dokument vorhandene (»fremde«) Barcodes, die man
am besten unkenntlich macht oder tiberklebt, um Fehler zu vermeiden.

= Externe Labore bieten oft schon die Ubertragung der Laborwerte tiber DFU
an. Hier muss man sich auf ein Protokoll einigen, und man bendtigt eine
kleine Anwendung, die den Datenstrom interpretiert und daraus ein
elektronisches Dokument erstellt.

= Eigene Gerate sollten sukzessive die MOglichkeit erhalten, digitale
Ergebnisse zu liefern, die man direkt als elektronische Dokumente in das
DMS Gbernehmen kann.
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Abb. 4-21 Dokumente fiir eine elektronische Probandenakte in das DMS iibernehmen

Auf dieser Basis kann man sehr gut eine Probandenakte aufbauen. Dazu gibt es
eine Verwaltungssoftware, mit der die Probanden, Untersuchungstermine und -
programme verwaltet werden. Mithilfe einer Verknilipfung tiber Schliissel (wie
Probandennummer, Untersuchungstermin etc.) kann man beide Systeme
miteinander verbinden. Dadurch lassen sich die Probandenakten einfach
verwalten und direkt aus dem System heraus nutzen.

Eine besondere Herausforderung ist dabei noch die extrem lange
Archivierungsdauer. Hier muss man immer damit rechnen, die Akten in
regelmalligen Abstanden auf neue Datentrager umzukopieren. Auch wird man
bei jedem Systemwechsel zunehmend mehr Altakten auf das neue System
migrieren missen. Dies muss von Anfang an mit eingeplant werden. Die

62



Einhaltung von etablierten langlebigen Standards ist in diesem Fall besonders
wichtig.

4.3.2.5 Callcenter

Dem Kundenservice kommt in modernen Organisationen eine immer zentralere
Bedeutung zu. Hier soll nun gezeigt werden, wie man durch eine sinnvolle
Integration der verschiedenen Bereiche eine optimale Losung finden kann.

Der Wandel des Kundenservice wird durch eine Vielzahl von
organisatorischen und technischen Malinahmen bewirkt. Dazu gehoren eine
optimale Organisation und eine integrierte und flexible IT-Losung. Damit kann
man eine signifikante Verbesserung der wichtigsten Kennzahlen erreichen
(Praxisbeispiele):

= Kostenreduktion: 40 %
= Produktivitatssteigerung im Service: 25 %
m Qualitatsverbesserung im Kundenmanagement: 15 %

m Reduktion der Kundenbeschwerden: 10 %

Die gefundene LOosung setzt dabei an einer perfektionierten Gestaltung des
Arbeitsplatzes fiir die Kundenbetreuung an - am Callcenteragenten. Dieser
Mitarbeiter wird gefuihrt und bedient! Das bedeutet im Einzelnen:

Die Prozesse zur Bearbeitung seiner Aufgaben werden durch das IT-System
abgebildet. Der Agent wird mithilfe eines automatisierten Workflows gefuhrt.
Alle notwendigen Daten, Dokumente und sonstigen Informationen werden dem
Agenten aufgabenbezogen sofort und vollstandig zur Verfligung gestellt.

Uber ein Multimedia-Management werden die Callcenteragenten optimal
versorgt. Das Zusammenspiel zwischen Telefonanlage, Dokumenten-
Management-System und dem statistisch gesteuerten Multimedia-System sorgt
fur eine automatische Call- und Dokumentendistribution und damit fur eine
stetige und qualifikationsgerechte Auslastung der Callcenteragenten.

Das Kernstiick ist das Business-Process-Management mit einem Workflow,
der den Agenten durch die unterschiedlichen Prozesse steuert. Dabei werden zu
den Arbeitsschritten die jeweils relevanten Daten (z. B. aus ERP) und Dokumente
(aus dem DMS) dem Agenten angeboten. Der Agent bedient nicht mehr die
Systeme und Anwendungen, sondern er wird Uber den Workflow mit den
notwendigen Informationen, Daten und Dokumenten arbeitsschrittbezogen
versorgt (siehe Abbildung 4-22). Diese Durchfiihrung wird automatisch
protokolliert und kann von dem Agenten im Rahmen der Dokumentation weiter
erganzt werden.
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In einem abschlieRenden Modul des Real-Time-Managements werden die
Echtzeitdaten ausgewertet. Anlasse, genutzte Kanale, Fallzahlen, Zeiten, Kosten
und Mitarbeiterauslastung sind nur einige der Werte, die sich bezogen auf
unterschiedliche organisatorische Ebenen und Zeitraume auswerten lassen -
unmittelbar aus den Workflows heraus.

»Gelbe« Post
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Abb. 4-22 Integration der Systeme im Callcenter

Die einzelnen Komponenten des Systems lassen sich wie folgt skizzieren:

Komponente Beschreibung

Telefonanlage Diese verteilt die Anrufe nach bestimmten Kriterien (wie gerufene
Nummer) an die entsprechenden Agenten.

Multimedia- Hier erfolgt die zentrale Steuerung der Aufgaben (Calls, Briefe, Mails ...),
Management-System die dem Agenten zur Bearbeitung zur Verfligung gestellt werden.
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Dokumenten- Unterschiedlichste eingehende und ausgehende Dokumente werden
Management-System gespeichert und dem Agenten situationsgerecht online zur Verfligung

gestellt.

Workflow Der Agent wird gesteuert und automatisch mit den richtigen
Informationen versorgt, damit er sich voll auf den Kunden konzentrieren
kann.

ERP Im ERP-System sind die Geschaftsregeln fiir Daten, Relationen und
Funktionen hinterlegt und es werden alle geschaftlich relevanten Daten
verwaltet.

Datenbanken Dazu kommen Datenbanken zur Speicherung aller wichtigen
Informationen. Das Monitoring und Controlling setzt auf diesen
Bestanden auf.

Real-Time- Monitoring und Controlling zur Prozesssteuerung und

Management Prozessverbesserung

Tab. 4-3 Teilsysteme des Callcenters

Von der Einfiihrung einer derartigen Losung profitieren alle Beteiligten:
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= Die Kunden bekommen kompetente Ansprechpartner, die umgehend

anstehende Probleme |6sen und Anfragen umfassend, schnell und
kompetent bearbeiten.

Die Mitarbeiter verfligen tiber einen modernen Arbeitsplatz; sie konnen
sich voll auf ihre fachliche Arbeit konzentrieren, ohne von technischen
Unzulanglichkeiten abgelenkt zu werden. Sie werden mit allen
notwendigen Informationen versorgt und durch die Prozesse geflihrt - ihre
volle Aufmerksamkeit richtet sich auf die Anliegen der Kunden. lhre
Leistung ist transparent, die Vergutung entsprechend leistungsorientiert
und fair.

Das Management hat minutenaktuellen Zugang zu allen relevanten
Prozessdaten und kann bei Problemen und Fehlentwicklungen sofort
eingreifen. Durch entsprechende MaRnahmen kdnnen die Prozesse
permanent verbessert werden. Administrative Routinetatigkeiten werden
durch das System erledigt, und das Management kann sich auf seine
eigentlichen Aufgaben konzentrieren.

Das Unternehmen erreicht durch das neue System deutliche
Verbesserungen bei Kosten, Produktivitat und Durchlaufzeit. Zugleich
verbessert sich der Service fiir die Kunden und das Image steigt
entsprechend.



Die hier vorgestellte Losung baut auf den bestehenden Standards auf, integriert
vorhandene Systeme und zeichnet sich durch eine hohe Modularitat und
Flexibilitat aus. Aufgrund dieser flexiblen und modularen Struktur eignet sich
diese Losung genauso fur kleinere und groRere Unternehmen. Das Konzept lasst
sich in unterschiedlichen IT-Umgebungen umsetzen.

4.3.2.6 Elektronischer Rechnungsaustausch

Ein Hersteller von hochwertigen technischen Gutern vertreibt seine Produkte
uber ein Netz von Vertragshandlern. Diese Handler sind heute schon eng mit der
IT des Herstellers gekoppelt und tauschen regelmalig Daten aus. Trotzdem
werden die Rechnungen vom Hersteller noch immer konventionell an die
Handler geschickt.

Auch heute ist es noch der weit verbreitete Standardfall, dass Rechnungen in
einem IT-System erstellt, ausgedruckt und mit der »Gelben Post« an den
Empfanger geschickt werden. Der Empfanger Uberprift manuell die Rechnung
und tippt diese manuell in sein IT-System ein. Durch diese Medienbriiche
entsteht sowohl beim Absender der Rechnung als auch beim Empfanger der
Rechnung zusatzlicher Aufwand fir die manuelle Bearbeitung. AuRerdem
entstehen zumindest bei der Erfassung der Rechnung Fehler und der
Gesamtvorgang dauert mehrere Tage, bis die Rechnung nach der Erstellung
beim Empfanger ist.

Heute behilft man sich oft auf der Empfangerseite, indem man komplexe
Systeme zum Scannen und Auslesen der Papierrechnungen einfiihrt. Diese
Systeme funktionieren oft recht gut und konnen so den Medienbruch »heilenc.
Der Nachteil ist, dass diese Systeme relativ teuer sind, Fehler machen und einer
permanenten Uberwachung bediirfen. In der Regel fiihren nur gréRere Firmen
oder Organisationen, die ein hohes Rechnungsaufkommen haben, derartige
Systeme ein.

Schon langer gibt es die Moglichkeit, direkt elektronische Dokumente liber
EDI (Electronic Data Interchange) auszutauschen. Auch dies wird - bei
entsprechenden Vorkehrungen - steuerlich anerkannt. Problematisch ist
hierbei, dass das EDI-Format sehr komplex ist und es daher in der Regel nur fur
den Dokumentenaustausch zwischen groferen Unternehmen angewendet wird.
Inzwischen gibt es auch weitere, nicht so komplexe Formate, wie UN/CEFACT
oder ZUGFerD und der XOV-Standard XRechnung fiir Rechnungen im
offentlichen Dienst. (vgl. auch Kapitel 3)

Beide Wege sind aber aus Griinden der Komplexitat und Kosten fiir die
Handler nicht sinnvoll. Das Ziel muss es sein, dass die Rechnungen elektronisch
in einem Format ubertragen werden, das anschlieRend automatisch
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weiterverarbeitbar ist. Dazu missen die gesetzlichen Auflagen eingehalten
werden. Der neue Weg sieht nun wie folgt aus:

m Der Hersteller erzeugt seine Rechnung als XML-Datei.

= Fir diese XML-Datei wird ein Hashwert (digitaler Fingerabdruck) erzeugt
und mit einer elektronischen Signatur des Herstellers versehen.

= |n einem »elektronischen Postfach« beim Hersteller werden fiir jeden
Handler extra diese Rechnungen im XML-Format bereitgestellt. Der Handler
wird Uber E-Mail verstandigt, dass die Rechnung bereitliegt.

= Der Handler wahlt sich liber eine abgesicherte Verbindung in sein Postfach
ein und identifiziert sich mittels User-ID und Passwort. Von dort ruft er die
Rechnungen uber die gesicherte Verbindung ab.

= Nach der Ubertragung tiberpriift das System beim Handler den Hashwert
und die Signatur. Wenn alles in Ordnung ist, schickt er eine
Empfangsbestatigung an den Hersteller.

= Die elektronische Rechnung kann nun automatisch in das System beim
Handler eingespielt werden und eine Rechnungspriifung durchgefiihrt
werden. Auch diese kann nun weitgehend automatisch erfolgen.

= Die elektronische Rechnung mit den Protokollen zur Ubertragung und
Priifung werden archiviert.

Damit sind der Aufwand und die Durchlaufzeit fiir Hersteller und Handler
minimiert. Ebenso sind viele Fehlerquellen, die durch eine manuelle
Bearbeitung entstehen, ausgeschlossen worden.

4.4 Das Umfeld von Dokumenten-Management-
Systemen

Wie schon in den ersten Kapiteln festgestellt wurde, haben Dokumente
unterschiedlichste Auspragungen und Einsatzgebiete. Entsprechend komplex
und vielfaltig ist das Umfeld des Dokumenten-Managements. Dieses Thema ist
daher im Kontext zu verschiedenen anderen Anwendungen und Systemen zu
sehen.

Dokumenten-Management-Systeme stellen im Kern Services flr die
Administration von Dokumenten zur Verfliigung. Diese Services konnen z. B.
folgende Systeme nutzen:

= Workflow-Systeme
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= Collaboration-Systeme

» Standardsoftware (wie ERP-Systeme oder auch Office-Suiten) oder
beliebige Editoren

= Webanwendungen und Portale
= Qutput-Management
= |ndividualprogramme
= Wissensmanagement-Systeme
= Content-Management-Systeme

» Suchmaschinen

Diese Systeme nutzen oft ein Dokumenten-Management-System, um
Dokumente abzulegen, zu suchen, Versionen und Varianten zu verwalten,
Dokumente in Mappen (Containern) zu organisieren usw. Mittels des
Dokumenten-Management-Systems wird allen Programmen immer eine
konsistente, gleichartige und durchgangige Struktur zur Verwaltung der
Dokumente zur Verfugung gestellt - egal welche Herkunft und welche
Verwendung das jeweilige Dokument hat. Das bedeutet, dass die Funktionen
des Dokumenten-Management-Systems in andere Anwendungen integriert
werden. Fur den Benutzer verandert sich die Oberflache nicht oder nur
geringfligig. Er hat daher den Eindruck, seine Ursprungsanwendung hatte diese
Dokumenten-Management-Funktionen nun zusatzlich.

Die Dokumenten-Management-Systeme selbst nutzen wieder andere
Komponenten:

= OCR (Optical Character Recognition) und ICR (Intelligent Character

Recognition)

» Datenbanksysteme

= Archivsysteme

= Volltext-Retrieval und Text Mining

= Viewer

= elektronische Signatur

Diese Komponenten sind oft selbst sehr stark in das DMS integriert, sodass man
hier auch von einem Dokumenten-Management-System im weiteren Sinne
spricht. Fur den Benutzer erscheint es als ein vollstandiges Gesamtsystem.

Ferner gibt es verschiedene potenzielle Quellen fir Dokumente, die in das
Dokumenten-Management-System aufzunehmen sind:
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= Scannen von Papierdokumenten
= Fax-Input

= E-Mails

= Webportale

= Ubernahme von Cl-Dokumenten aus anderen Systemen mittels
Direktablage

Das Umfeld von Dokumenten-Management-Systemen kann somit in drei
Bereiche aufgeteilt werden:

= Nutzung der Services des Dokumenten-Management-Systems (wie
Groupware etc.)
= Services flir das Dokumenten-Management-System (wie Datenbank etc.)

= Dokumentquellen fir Dokumenten-Management-Systeme (z. B. Scanning)

Nutzer
Sort Hentiter Collaboration- Standard- Office
System software
Daten. Elek'tronische
B Signatur
Dokumenten- \ Such-
Archiv Management i
\ e / maschinen
OCR/ICR Viewer
K COoLD { Scanning \ File-Share K FAX
Quellen

Abb. 4-23 Das Umfeld von Dokumenten-Management-Systemen

Dokumenten-Management-Systeme stehen immer in einem komplexen Kontext
von Anwendungen und Systemen und werden praktisch nie fur sich allein
genutzt (siehe Abbildung 4-23). Bei einer sehr eng gefassten Definition von DMS
konnen sie de facto gar nicht fur sich allein sinnvoll genutzt werden. Da
bestimmte Anwendungen oft sehr eng mit dem DMS verbunden sind, gehen
viele Hersteller dazu uber, DMS als einen Teil eines Produktverbunds mit dem
Namen »Enterprise-Content-Management« zu vermarkten. Hier werden
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Dokumenten-Management-Systeme mit anderen Systemen wie Content-
Management, Workflow, Archiv, Output-Management etc. mehr oder weniger
stark integriert angeboten.

4.4.1 Nutzung der Dokumenten-Management-Systeme

4.4.1.1 Direkte Nutzung durch den Anwender

Dokumenten-Management-Systeme konnen durch den Anwender direkt genutzt
werden. Der Anwender nutzt dazu einen vom DMS mitgelieferten Client und
kann sich dadurch z. B. zu einem bestimmten Thema eine durchgangige Struktur
aller seiner Dokumente aufbauen. Es entsteht sozusagen eine elektronische
Form seines vertrauten Aktenschranks, nur mit wesentlich mehr
Komfortfunktionen, um z. B. die Suche nach bestimmten Schriftstiicken zu
unterstitzen und zu erleichtern oder um Versionen etc. zu verwalten. Hierbei ist
es vollkommen unerheblich, woher diese Dokumente kommen und was weiter
mit ihnen geschieht. Dokumente konnen auch direkt tGber den Client in das
System abgelegt werden. Es werden oft viele weitere Funktionen mit dem Client
angeboten. Zum Beispiel kann man Notizen zu den Dokumenten anlegen oder
sich benachrichtigen lassen, wenn jemand anders Dokumente in einem
bestimmten Bereich ablegt.
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Abb. 4-24 Workflow-Bearbeitung durch Anwender (Quelle: Agorum)

4.4.1.2 Kollaborationssysteme

»Rechnergestutzte Gruppenarbeit vereint auf sich viele unterschiedliche
Techniken zur Definition, Durchfuhrung, Verwaltung und Steuerung komplexer
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Interaktionen zwischen potenziell verteilten Biiroarbeitsgruppen.«” Unter dem
Begriff Gruppenarbeit - oft auch Groupware genannt - werden sehr viele -
teilweise auch sehr unterschiedliche - Systemtypen subsumiert, die die
Zusammenarbeit in einer Gruppe uber zeitliche und/oder raumliche Distanz

hinweg unterstutzen. Dabei werden oft verschiedene Techniken kombiniert, wie

gemeinsame Terminkalender, virtuelle Gruppenrdume,® um gemeinsam an

Dokumenten zu arbeiten, E-Mail-Systeme, Notizbereiche, Aufgabenlisten,
Kontaktverwaltung, My-Sites etc. Erganzt oder kombiniert werden sie nun oft
durch Meetingsysteme.

Diese Gruppenarbeit produziert meist betrachtliche Mengen an Daten und
Dokumenten, die strukturiert, gespeichert, verteilt, abgerufen und modifiziert
werden mussen. Oft entstehen unterschiedliche Konfigurationen und Versionen
der Dokumente. Einzelne Benutzer haben in Bezug auf die Dokumente
unterschiedliche Rollen mit verschiedenen Zugriffsrechten. Dies alles sind
klassische Aufgaben von Dokumenten-Management-Systemen.

In den meisten Fallen ist Groupware durch folgende Aspekte gekennzeichnet:

= Esgibtimmer mehrere Beteiligte, meist in Form von Arbeitsgruppen.
= Dije Arbeit ist zeitlich und/oder raumlich verteilt.
= Eswerden Informationen ausgetauscht.

= Die Arbeit ist nicht streng reguliert, sondern Kreativitat und
Selbstorganisation stehen im Vordergrund.

»  Workflows tauchen nur als Ad-hoc-Workflows auf.

= Eswird an gemeinsamen Dokumenten gearbeitet.

Im Rahmen der Corona-Pandemie hat diese Form der Zusammenarbeit eine
ganz neue Dimension und Verbreitung erfahren.

Zu beachten ist auch, dass Groupware-Aktivitaten oft sehr kreativ sind und
deshalb auch die Struktur der Ergebnisse am Anfang noch nicht feststeht. Fiir
das Dokumenten-Management-System heil3t dies, dass sich die Ablagestruktur
der Dokumente moglicherweise permanent andert und dass sehr komfortable
und flexible Suchmechanismen zur Verfligung stehen missen.

4.4.1.3 E-Mail-Systeme

Ein wichtiger Aspekt ist gegenwartig die Archivierung von E-Mails. E-Mails
kdnnen oft sehr komplexe Objekte sein, die unterschiedliche Komponenten (wie
die eigentliche E-Mail, Attachments, Signaturen, Links) beinhalten.
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Die zunehmende Flut von gewollten und ungewollten E-Mails erfordert eine
bessere und systematischere Verwaltung dieser Kommunikationsmittel. Zum
einen werden durch Vorschriften und Gerichtsurteile die juristischen
Rahmenbedingungen immer enger, zum anderen erfordert schon das
Eigeninteresse, geschaftlich relevante Mails professionell zu handhaben.

Die gesetzlichen Vorgaben in Bezug auf Revisionssicherheit und
Aufbewahrung gelten auch fur originar elektronische Dokumente. Der Nachweis
kann durch fortgeschrittene bzw. qualifizierte elektronische Signaturen nach der
elDAS-Verordnung geflihrt werden; bei qualifizierten Signaturen und
Zeitstempeln gibt es sogar einen Anscheinsbeweis der Echtheit und
Unverandertheit. Dokumente, die Uber kryptografische Mittel zur Verbesserung
des Beweiswertes verfligen, miissen diesen Standard nach & 15 des
Vertrauensdienstegesetzes aufrechterhalten (vgl. Kapitel 3).

Die Geschaftsprozesse werden zunehmend elektronisch abgewickelt und
nicht nur die Daten, sondern auch die Dokumente werden elektronisch
vorgehalten. Eine E-Mail ist oft in diesem Zusammenhang auch ein wichtiges
elektronisches Dokument, das den jeweiligen Geschaftsvorfallen zuzuordnen ist,
revisionssicher aufbewahrt werden muss und jederzeit im Rahmen des
betroffenen Vorgangs gefunden und prasentiert werden muss (siehe Abbildung
4-25).
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Abb. 4-25 E-Mail-Archivierung (Quelle: Docuware)

Ein eher triviales Motiv flir eine Archivierung ist in diesem Zusammenhang die
Belastung der Mailserver, die inzwischen gigantische Mengen an Mails verwalten
mussen. Dies verursacht hohe Kosten und senkt die Performance. Daher bietet
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es sich an, ab einem bestimmten Zeitpunkt die Mails auszulagern und in einem
Archiv zu speichern.

Eine Archivierung von E-Mails erfordert aber auch explizite Strategien.
Eingehende Mails missen daraufhin beurteilt werden, ob sie Uberhaupt
»archivierungswiirdig« sind, und, wenn ja, mussen sie zur Archivierung korrekt
klassifiziert und indiziert werden. Der zunachst nahe liegende Ansatz ist, dies
den jeweiligen fachkundigen Mitarbeitern zu lberlassen. Diese verfligen Ulber
den notwendigen Sachverstand und konnen eine inhaltliche Beurteilung am
besten vornehmen. Dieser dezentrale Ansatz hat aber auch den Nachteil, dass er
nicht hundertprozentig zuverlassig ist. Man lauft Gefahr, dass wichtige Mails aus
Versehen oder aufgrund falscher Beurteilung geloscht oder falsch indiziert
werden. Dies kann unter Umstanden fir die Geschaftsflihrung gravierende
juristische Probleme bringen. Aus diesem Grund wird auch der zentrale Ansatz
oft empfohlen: Es werden alle Mails archiviert und automatisch indiziert. Diese
Indizierung ist naturgemal in der Regel beschrankter als eine manuelle - aber es
werden alle Mails archiviert. Aber alle Mails will man eigentlich gar nicht: Viele
Mails bringen Viren oder sonstige Schadprogramme mit oder sind unerwtiinschte
Werbung (Spam). Diesen »Mailmiill« bekampft man dann mit entsprechenden
Filterprogrammen.

Da sowohl der zentrale als auch der dezentrale Ansatz fiir sich allein gewisse
Vor- und Nachteile haben, kann man auch beide Ansatze kombinieren: Zuerst
filtert man unerwiinschte Mails und archiviert dann zentral. Fur die Indizierung
nutzt man z. B. Absender, Empfanger, Datum, Betreff und vielleicht noch einen
Volltextindex. AnschlieBend wird die Mail an den Empfanger weitergeleitet, der
dann eine weitere Zuordnung und Indizierung vornehmen soll.

Trotzdem bleiben noch eine Reihe weiterer Probleme: Es ist rechtlich gar
nicht so trivial, E-Mails an Mitarbeiter zu [6schen (Spam l6schen!). Seit 1.12.2021
gilt zwar das Fernmeldegeheiminis nicht mehr fur IT-SicherheitsmaRnahmen,
sodass z. B. virenbehaftete Inhalte je nach technischer Moglichkeit ganz oder
teilweise geloscht werden diirfen. Reine Spammails dirfen daher mit der
Zustimmung der Mitarbeiter oder auf Basis einer Betriebs- oder
Dienstvereinbarung geloscht werden, sonst kann dies einen Eingriff in das
verfassungsrechtlich geschiitzte Recht des Fernmeldegeheimnisses darstellen.
Sinnvoll ist z. B. eine Vereinbarung, dass alles kontrolliert werden darf und im
Gegenzug private Kommunikation am Arbeitsplatz in einem nicht die Arbeitszeit
beeintrachtigenden Umfang erlaubt wird.

Eine E-Mail kann ein komplexes zusammengesetztes Dokument sein: die
eigentliche Mail, ein oder mehrere Dateianhdange und eine elektronische
Signatur (siehe Abbildung 4-26). Die Dateianhange konnen verschiedenen
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Vorgangen zugeordnet sein - missen also unabhangig von der E-Mail indiziert
werden konnen. Das heil3t, die Gesamtmail muss zerlegt werden. Umgekehrt ist
es aber auch wichtig, dass spater die Gesamtmail mit allen Komponenten
wieder reproduziert werden kann. Der Zusammenhang darf also nicht verloren
gehen. Diese Mailanhange liegen meist in unterschiedlichsten Formaten vor.
Insbesondere bei einer langfristigen Archivierung besteht daher die Gefahr, dass
man spater nicht mehr Uber geeignete Applikationen verfligt, um die Datei zu
lesen. Hier muss man moglicherweise schon sofort eine Kopie in einem
zukunftssicheren Format (wie PDF/A) anlegen.

Eine E-Mail kann aber auch noch mehr enthalten: Links, um Informationen
aus dem Internet nachzuladen. Diese Links verschwinden oft nach kurzer Zeit
wieder. Dies kann bedeuten, dass man diese Informationen aus dem Internet
lokal speichern und mit der Mail verbinden muss.

Diese zum Teil sehr E-mail-spezifischen Problemstellungen fiihren dazu, dass
man zahlreiche Speziallosungen zur E-Mail-Archivierung angeboten bekommt.
Dies kann im ersten Moment ganz praktisch erscheinen, da diese Losungen auf
die hier angesprochene Problematik optimiert sind. Dabei Ubersieht man aber,
dass die wichtigen E-Mails ein wesentlicher Teil der Geschaftsvorfalle sind. Eine
Insellosung fiir E-Mails schafft neue Medienbriiche und behindert den Blick auf
die vollstandigen Vorgange! Nur wenn man die E-Mail mit ihren komplexen
Bestandteilen den entsprechenden Geschaftsvorfallen zuordnet, kann man die
Vorteile der elektronischen Akte wirklich nutzen! Ein Angebot, das der Lieferant
per E-Mail schickt, ist primar ein Angebot. Dass dies per E-Mail kam, ist sekundar,
so wie es auch nur von untergeordneter Bedeutung ist, ob ein Brief per Fax oder
mit der gelben Post kommt. Eine E-Mail-Archivierung sollte also immer ein -
durchhaus wichtiger - Bestandteil einer Ubergreifenden Gesamtlosung fir
Archivierung und Dokumenten-Management sein, die alle Aspekte und
Dokumentenarten umfasst.
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Abb. 4-26 Verschliisseln und Signieren in Outlook (Quelle: Microsoft)

44.1.4  Office-Programme

Dokumente konnen direkt vom Anwender mittels (Text- oder Grafik-)Editoren
erstellt und an das Dokumenten-Management-System ubergeben werden. Auch
Spezialprogramme, wie CAD-Anwendungen oder Content-Management-Systeme
fallen darunter. Die Indizierung etc. ist hier im Allgemeinen kein Problem, da
beim Autor sowieso alle notwendigen Informationen vorliegen. Die
Dokumenten-Management-Systeme kann man dabei in der Regel direkt in die
Routinen fiir die Abspeicherung der Dokumente einbinden, sodass es fiir den
Benutzer keinen zusatzlichen Aufwand bedeutet, das Dokument sofort im DMS
abzuspeichern. Dabei wird oft auch eine enge Verknlipfung mit dem
Betriebssystem oder mit dem Anwendungsprogramm eingegangen, sodass der
Benutzer auf den ersten Blick gar nicht merkt, dass er mit einem Dokumenten-
Management-System arbeitet (siehe Abbildung 4-27). Auch hier wird versucht (z.
B. mithilfe von Skripts), Informationen aus dem Dokument oder dem Editor zu
ubernehmen, die fiir eine automatische Indizierung genutzt werden konnen.
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Abb. 4-27 Integration von Office-Word und Sharepoint (Quelle: Optimal Systems)
4.4.1.5 Output-Management

Einordnung des Output-Management

Wenn man den gesamten Prozess der Dokumente in einer Organisation
betrachtet, dann steht am Ende der Kette der »Output«. Das heil’t, die erzeugten
Dokumente sollen anderen Beteiligten verfiigbar gemacht werden. Wahrend
friiher dazu die Dokumente ausgedruckt und per Brief versendet wurden, gibt es
heute sehr viele unterschiedliche Moglichkeiten: E-Mail, Fax, Download-Portal,
Social Media, ... Eine gesamtheitliche Betrachtung dieses Aufgabenkomplexes
wird meist unter dem Begriff »Output-Management« zusammengefasst.

»Output Management ist die Verwaltung und Steuerung aller Prozesse und
Gerate, die notwendig sind, um in einem Unternehmen Dokumente jeder Art fir
einen Empfanger zu erzeugen und so weiter zu verarbeiten, dass sie mit
moglichst geringen Kosten in der gewiinschten Form (Brief, Fax, E-Mail oder
anderes Medium) den Adressaten erreichen oder einem elektronischen

Dokumentenspeicher (Archiv oder Portal) libergeben werden.«®

Die Rolle des Output-Managements im Unternehmen

Das »klassische« Output-Management befasste sich mit der Erzeugung von
standardisierten Massendrucksachen und den Briefversand. Heute sind hier
wesentlich komplexere Anforderungen gegeben. Durch die Vielzahl der
moglichen Output-Kanale und die unterschiedlichen Praferenzen der
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Kommunikationspartner benétigt man sehr flexible und individuell einstellbare
Kommunikationswege.

Die Entwicklung vom lokalen PC hin zu mobilen Endgeraten veranderte die
Nutzungsgewohnheiten im Web - und damit verbunden die Anforderungen an
Webseiten - grundlegend. Unzahlige Displaygrolien, Gerate, Browser und
individuelle Einstellungen stellen das klassische, statisch gepragte Design vor
kaum l0sbare Herausforderungen. Auch Outputs missen entsprechend
unterschiedlich dargestellt werden. Es reicht nicht mehr, eine PDF-Seite zu
generieren, denn auf einem Handy macht das Lesen dieser Seite keine Freude.
Ein Losungsansatz fur diese Problematik ist das responsive Webdesign. Hierbei
wird lediglich eine Version der Website erstellt. Diese passt sich selbststandig
und flexibel der verfligharen Umgebung an. Besonders sichtbar ist dies beim
Layout, das sich je nach Breite des Browserfensters entsprechend verandert.
Aber auch die Anordnung und Darstellung einzelner Elemente (wie Navigation,
Texte, Tabellen und Diagramme) sowie die Nutzung unterschiedlicher
Eingabemethoden (wie Maus oder Touchscreen) passen sich automatisch an.

Kundenkommunikationsmanagement (Customer Communication
Management, CCM) ist die Strategie zur Verbesserung der Erstellung, Lieferung,
Speicherung und des Abrufs ausgehender Kommunikationen, einschliel3lich der
Kommunikation fiir das Marketing, die Einfiihrung neuer Produkte, fir
Verlangerungsbenachrichtigungen, fiir die Forderungskorrespondenz und -
dokumentation sowie fiir Rechnungs- und Zahlungsbenachrichtigungen. Diese
Interaktionen konnen durch ein breites Spektrum an Medien und Ausgaben
erfolgen, darunter Dokumente, E-Mail, SMS (Short Message Service) und
Webseiten. CCM-Losungen unterstiitzen diese Ziele und bieten Unternehmen
eine Anwendung, um die Kommunikation mit ihren Vertriebshandlern, Partnern,
Aufsichtsbehorden und Kunden zu verbessern.

Damit ist das Output-Management zwangslaufig auch ein Teil des CCM.
Wahrend man friiher unter Output-Management in der Regel ein automatisiertes
System verstand, um Druckoutput effektiv zu erstellen und kostenglinstig zu
versenden, sind die Anspruche heute hier wesentlich hoher. Wie die Schlagworte
»Multichannel« bzw. »Omnichannel« verdeutlichen, gibt es heute eine Vielzahl
von Kommunikationskanalen, mit denen man Informationen tibermitteln kann:
E-Mail, Portale, Downloadseiten, Social Media, Messenger etc. - und immer noch
der Druck. Die Idee ist nun, dass jeder Partner selbst bestimmen kann und
mochte, auf welchem Weg er welche Information bekommt. Der Kunde kann
auch jederzeit seine Praferenzen andern. Um dies zu erreichen, bietet man ihm
z. B. in einem Kundenportal die Moglichkeit an, jederzeit seine Praferenzen
einzutragen. Ein Output-Management-System wertet diese Informationen vor
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jedem Versand aus und steuert die Outputs entsprechend. Dabei muss es noch
weitere Regeln beachten, da sich nicht jeder Kanal fiir jeden Output eignet -
eine Notarurkunde z. B. kann man nur per Briefpost versenden. Dazu kommt ein
hohes MalR an Personalisierung der Kommunikation. Dies ist wesentlich
effektiver als eine reine Massen-Standardpost. Letzteres ist aber in der Regel die
Aufgabe der jeweiligen Fachanwendung.

Mit der Einflihrung des zentralen OMS werden meist folgende Ziele verfolgt:
= Verbesserung der Kommunikation sowie der Kommunikationswege mit
dem Kommunikationspartner
= Nachverfolgbarkeit der ausgehenden Schriftstiicke in Echtzeit
= Konsistenz in den Informationen (im PDF und im Druckstiick)
= verbesserte Kommunikation durch Orientierung an Kundenwtinschen
= Auswertungsmoglichkeiten (Statistik)

= schnelle und flexible Reaktionsmoglichkeiten auf sich verandernde
Kundenanforderungen

= einheitliches Erscheinungsbild

= einheitliches Layout (Briefrahmen)

= Vereinheitlichter Inhalt von Briefen gleicher Art

= Einhaltung des Corporate Designs

= Einsparung von Produktions- und Portokosten

= Steigerung der Kommunikation Uber die digitalen Ausgabekanale

= zentrale Vorlagenverwaltung und -pflege

= Vermeidung von parallelen Ausgaben uber unterschiedliche Kanale
= Zentralisierung und Bundelung der Druckaktivitaten

= Einsparmoglichkeiten durch PortooptimierungsmalRnahmen

= Einsparungen durch Reduzierung des manuellen Aufwands bei Output-
Erstellung und -versand

= Abschaffung von Insellosungen

= einheitliche Softwarelosungen (Schriftstiickgenerierung,
Schriftstiickbiindelung, aber auch Vereinheitlichung der Portale)

= Nutzung von Standardplattformen und Standardsoftware
= Unabhangigkeit von Druckdienstleistern

= mehr Flexibilitat bei zusatzlichen Ausgabekanalen
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= Reduzierung des Anpassungsaufwands bei Anderungen
» Schaffung von Zukunftssicherheit
= Etablierung einer zentralen Schnittstelle fiir die Kommunikation

= einfache Einbindung neuer Kanale, Technologien und/oder Systeme
mittels standardisierter Schnittstellen

Funktionen eines Output-Management-Systems

Auch beim Output-Management steht das Dokument im Mittelpunkt der
Betrachtung. Im weitesten Sinne fallt alles unter den Begriff Dokument, was
Informationen enthalt und diese transportiert. Das kann somit weiterhin ein
gedruckter Brief, aber eben genauso eine E-Mail oder eine Datei sein.

Dennoch lassen sich gerade im Output-Management noch zwei Bestandteile
eines Dokuments trennen: einer-seits die Vorlagen und andererseits die
Rohdaten bzw. Variablen, mit denen die Vorlagen gefiillt werden. Eine Vorlage ist
im Prinzip ein Dokumentenmuster, das immer wieder verwendet wird und
fallweise mit variablen Anteilen geflillt wird. So gibt es in der Regel Vorlagen
(oder Templates) fir Standardbriefe: Diese enthalten meist Absender, Logo,
Bankverbindung etc., aber auch Platzhalter fiir Empfangeranschrift, Datum,
Anrede usw. Hinzu konnen Layoutvorschriften kommen, wie Seitenrander,
Schrifttypen, SchriftgroBe und Ahnliches. Wenn nun ein derartiger Brief erzeugt
wird, wird dieses Template mit den konkreten Inhalten befillt und auf dem
gewahlten Weg versendet.

Ein prinzipieller Ablauf sieht so wie in Abbildung 4-28 aus.

Output-Management

Post- wl Dokumente -
»

PrGaies P Output-Kanal P Empfanger
~—|

Fachanwendung —>| Output—Daten:—} Rendering i
\

Ressourcen-
Manager

Abb. 4-28 Funktionen eines OMS

Aus einer Fachanwendung (wie z. B. einem ERP-System) werden die Inhalte des
Dokuments (z. B. Daten fiir eine Rechnung) erzeugt und an das Output-
Management-System ubergeben. Im Output-Management-System werden diese
Daten mit der richtigen Vorlage (z. B. einem Rechnungs-Template) verknipft und
die spezifische Rechnung gemall des hinterlegten Regelwerks aufgebaut
(Rendering). Im  Post-Prozess werden verschiedene Optimierungen
durchgefiihrt, z. B. werden mehrere Schreiben an einen Empfanger
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zusammengefasst oder bei einem Briefversand die Dokumente in Bezug auf
Portooptimierung vorsortiert etc. Zum Schluss werden alle Dokumente an den
gewahlten Output-Kanal zum Versand tbergeben.

Ein OMS (Output-Management-System) hat prinzipiell zwei Funktionen:

= Ressourcen-Manager

= Dokumentenprozess

Ressourcen-Manager

Wahrend der Dokumentenprozess im Prinzip permanent im Einsatz ist, um
Dokumente zu generieren, den Versand vorzubereiten und durchzufiihren, dient
der Ressourcen-Manager dazu, wichtige Grundlagen bereitzustellen:

= Templates fur Dokumente
= Textbausteine

= Datenquellen

= Regelwerke

= Standardbeilagen

Die Templates fiur Dokumente setzen die Vorgaben zur Gestaltung der
Dokumente (entsprechend dem Corporate Design) um. Dies kdnnen sein:

m Schriften (Schriftart, Schriftgrolie)

= Seitenformate

= Briefkopf mit Adressblock

= Variablen

= Absenderblock

= Firmenlogo und andere grafische Elemente
= Farbgebung

= Fulzeile

= Briefkopf fiir Folgeseiten

= Abweichungen zwischen erster Seite und Folgeseiten
= verwendete Textbausteine (Pflicht, optional)

= beizufiigende Standardanlagen (wie AGBs)

Textbausteine sind einzelne Textabschnitte, die wiederum in beliebigen
Dokumenten-Templates verwendet werden kdnnen. Derartige Textbausteine
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konnen auch wieder Variablen enthalten. Die Erstellung und Freigabe fir
Templates etc. wird oft liber einen Workflow gesteuert (inklusive Freigabe).

Versionierung

Alle Elemente im Repository werden in der Regel versioniert und mit einem
Gultigkeitszeitraum versehen. Dies bedeutet, dass man jederzeit nachvollziehen
kann, welche Fassungen von Templates oder Regelwerken etc. wann galten.
Umgekehrt kann man genau steuern, wann welche Textbausteine mit welchen
Inhalten wann angedruckt werden sollen. Dies kann z. B. bei zeitlich limitierten
Werbeaktionen hilfreich sein.

Erzeugung der Output-Daten

Aus der Fachanwendung werden die jeweiligen Output-Daten fur die Dokumente
erzeugt. Diese bestehen im Prinzip aus folgenden Bestandteilen:

= dem zu verwendenden Dokumenten-Template
= variablen Inhalten:

¢ zu nutzende Textbausteine

e Variablen

e individuelle Texte

e Metadaten

Bei der Erzeugung dieser Output-Daten wird meist zwischen einer
Dunkelverarbeitung und einer Hellverarbeitung unterschieden (siehe auch
Abbildung 4-29):

= Bei einer Dunkelverarbeitung sieht kein Bearbeiter das zu erstellende
bzw. erstellte Dokument. Ein Prozess in der Fachanwendung stellt alle
Informationen fiir das Dokument zusammen und Ubergibt diese in einem
Aufruf an das OMS. Dies beinhaltet auch die zu verwendende Vorlage. Im
OMS wird das Dokument vollautomatisch erstellt und versendet.

= Bei einer Hellverarbeitung nutzt ein Bearbeiter einen Editor, um das
Dokument zu erstellen. Auch hier werden Dokumenten-Templates
verwendet, aber ein Bearbeiter kann oder muss Textbausteine auswahlen,
notwendige Variablen erganzen, individuelle Texte eingeben oder
vorgegebene Texte andern. Man kann hierflir einen Standardeditor aus
einem Office-Paket verwenden. Viele OMS bieten aber spezielle Editoren
an, die die geforderte Funktionalitat besser unterstiitzen und den
Datenaustausch mit dem OMS automatisieren.
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Variablen und Metadaten

Im Prinzip kann man drei verschiedene Typen von Variablen bzw. Metadaten
unterscheiden:

= Metadaten, die den Prozess im Output-Management-System steuern:
Dies konnen Informationen tiber den Versandkanal sein oder
Zustelloptionen (»Einschreiben«) etc.

= Metadaten bzw. Variablen, die Teil des Dokumenteninhalts sind: Das
sind z. B. Referenzen auf Belege (»Rechnungsnummer«) oder Adressen
oder Ansprechpartner.

= Metadaten, die an Folgesysteme weitergereicht werden: Hier kann es
sich z. B. um Ablagekriterien in einem Dokumenten-Management-System
handeln oder um Steuerparameter fiir einen Druckdienstleister.

Naturlich kann die gleiche Variable mehrere Rollen haben: So ist die Postleitzahl
Bestandteil der Adresse, wird aber im Rahmen eines Briefversands auch zur
Portooptimierung (im OMS oder beim Druckdienstleister) genutzt.

Erzeugung der Dokumente (Rendering)

Das OMS erstellt auf Basis der Templates und ggf. der individuellen
Benutzereingaben die Dokumente. Erforderliche Daten werden hierzu beschafft.
Oft muss hier der zu nutzende Output-Kanal ermittelt werden, da die Templates
kanalspezifisch sein konnen (Optimierung des Layouts). Beilagen oder Anlagen
konnen den Schreiben automatisch beigesteuert werden, wobei zu
unterscheiden ist zwischen physischen Beilagen, die im Rahmen des Drucks und
der Kuvertierung erganzt werden, und elektronische Beilagen, die ggf. mit
ausgedruckt werden oder als PDF mitversendet werden. |dealerweise kdnnen
die Beilagen auch zielgruppenabhangig gesteuert werden. Weitere Aufgaben
konnen hier sein: Verschlisselung von E-Mails durchfiihren, elektronische
Signaturen anbringen, Barcodes oder QR-Codes generieren. Ein OMS muss
verschiedene Formate beherrschen, um die entsprechenden Output-Kanale und
Dienstleister versorgen zu konnen (PDF, XML, HTML, AFP, ZUGFeRD und ggf.
weitere).

Prozessteuerung (Regelwerk)

Es konnen Regelwerke aufgestellt werden, die die Erstellung, Freigabe und den
Versand der Dokumente steuern. Damit kann man z. B. einen
Genehmigungsworkflow (»Vier-Augen-Prinzip«) abbilden oder komplexere
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Versandregeln steuern. Diese Workflows beziehen sich meist auf definierte
Dokumententemplates.

Postprozess

Anhand eines Regelwerks und der Praferenzen der Empfanger ermittelt das OMS
den korrekten Ausgangskanal (Briefpost, E-Mail, Download-Portal etc.) fir die
jeweilige Sendung. Bei der Sendungskonsolidierung erkennt das OMS, wenn
mehrere Schreiben an den gleichen Empfanger gehen, und fasst diese zu einem
Brief zusammen. Sendungsoptimierung ist ein Thema beim physischen Versand,
um Porto zu sparen. Anhand von Sortierkriterien wie der Postleitzahl werden die
Sendungen vorsortiert an den Postversender (z. B. Deutsche Post) gegeben. Fur
diese Vorleistung erhalt man ein glinstigeres Briefporto. Die Dokumente werden
dann an die Output-Kanale Ubergeben. Gegebenenfalls hat das OMS eigene
Output-Kanale (wie DruckstralRe oder E-Mail-Server) integriert. Im Rahmen des
Versandes ist es oft die Aufgabe des OMS, die erzeugten und versendeten
Dokumente automatisch in einem Archiv bzw. Dokumenten-Management-
System abzulegen. Dazu mussen von der Fachanwendung die erforderlichen
Metadaten mitgegeben werden.

Monitoring und Protokollierung

Wichtig ist, dass die Systeme (liber entsprechende Moglichkeiten zur
Uberwachung des Systems verfiigen (Ablaufe, Mengen, Fehler, Riicklaufer, ...).
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Abb. 4-29 Gesamtsicht OMS

Wahrend sich das »klassische« Dokumenten-Management primar mit Input-
Management, Dokumentenverwaltung und Retrieval beschaftigt, behandelt das
Output-Management die Dokumentenerstellung und Dokumentendistribution.
Wenn man beide Bereiche zusammenfiihrt, hat man die vollstéandige Strecke der
Dokumente in der Organisation im Blick (siehe Abbildung 4-30). Letztendlich
kann sich ein vollstandiger Kreislauf ergeben, wenn man bedenkt, dass viele
Dokumente auf der Input-Seite eine Reaktion auf einen Output sind. Das Ziel
sollte es in diesem Fall sein, dass auf dem Input eine eindeutige maschinell
auswertbarere Referenz auf den zuvor versendeten Output zu finden ist. Am
einfachsten ist dies immer dann zu erreichen, wenn der Riicklaufer ein zuvor
versendetes und vom Partner erganztes Dokument ist (wie ein ausgefiilltes
Formular). Hier kann man z. B. einen eindeutigen Barcode oder Ahnliches
aufdrucken bzw. mitsenden.
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Abb. 4-30 Der Gesamtzyklus DMS-OMS

4.4.1.6 Standardsoftware

Praktisch jede Applikation hat einen Bezug zu Dokumenten. Egal ob es sich um
ein betriebswirtschaftliches Programm handelt, das auf eingehende Belege
Bezug nimmt (wie Rechnungen) oder selbst Belege erstellt (z. B. Bestellungen),
oder um ein PPS-System, das auf Produktunterlagen (z. B. CAD-Zeichnungen
oder Stucklisten) referenziert, immer spielen Dokumente eine Rolle, die sich in
klassischen Datenbanksystemen nicht optimal speichern lassen, sodass auch
hier oft Dokumenten-Management-Systeme zum Einsatz kommen.

Bei genauerer Betrachtung ist zu erkennen, dass jeder Vorgang, der sich in
irgendeinem IT-System befindet, eine ganze Reihe von unterschiedlich
strukturierten, teilstrukturierten oder Uberhaupt nicht strukturierten
Dokumenten umfassen kann. In einer traditionellen Bearbeitung hat dies zur
Folge, dass es neben den in einer Datenbank erfassten strukturierten
Informationen (wie Auftragen) noch Papierakten oder Fileshares gibt, die
zusatzliche Dokumente (wie Reklamationen, erlduternden Schriftverkehr,
Sondervereinbarungen etc.) beinhalten. Bei der Bearbeitung des Vorgangs ist es
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deshalb haufig notwendig festzustellen, ob es hierzu weitere Dokumente gibt,
und, falls dies zutrifft, die passenden Dokumente zu finden und richtig
zuzuordnen. Dies ist meist sehr arbeitsaufwendig und fehleranfallig. Dazu
kommt, dass bei einem Geschaftsprozess die Papierakte oft den Prozess
begleiten muss und daher die Geschwindigkeit des Papiertransports die
bestimmende GroRe fiir die Durchlaufzeit wird. Wenn dagegen die Dokumente in
elektronischer Form vorliegen (z. B. gescannt) und mittels eines DMS den
jeweiligen Vorgangen zugeordnet sind, dann stehen auf »Knopfdruck« alle
relevanten Informationen zur Verfugung.

Wichtig ist dabei, dass das DMS mit der anderen Applikation richtig integriert
wird (siehe Abbildung 4-31). Dabei miissen folgende Punkte fiir ein effektives
und ergonomisches Arbeiten gegeben sein:

= Die Schliissel (wie z. B. eine Kundennummer) beider Systeme fiir relevante
Dokumente, Mappen und ggf. Geschaftsvorfalle missen identisch oder 1:1
verkniipft sein. Am besten ist es, wenn klar festgelegt ist, welches System
das fuhrende System fur die Vergabe des jeweiligen Schlissels ist.

= Dokumente, die die Applikation erzeugt (z. B. Rechnungen, Bestellungen
etc.) missen aus der Applikation heraus automatisch im DMS abgelegt
werden und mit dem Geschaftsvorfall in der Applikation verkniipft werden.

= Eingehende Papierdokumente sind zu scannen, im DMS abzulegen und mit
dem betroffenen Geschéftsvorfall der Applikation zu verkniipfen. Ahnliches
gilt fiir elektronische Dokumente (E-Mails etc.).

= Beider Bearbeitung des Geschaftsvorfalls oder bei Recherchen mit der
Applikation muss der Anwender die Moglichkeit haben, aus der Applikation
heraus mittels »Knopfdruck« sofort auf die relevanten Dokumente
zugreifen zu konnen.

Im Extremfall erkennt der Anwender gar nicht mehr, dass er mit einem DMS
arbeitet, sondern auf ihn wirkt es, als ob diese DMS-Funktionen Teil seiner
Standardapplikation waren. Viele der Systeme bieten inzwischen auch an, dass
sich das DMS so stark in den Windows Explorer integriert, dass die DMS-
Funktionen im Kontextmenu des Explorers erscheinen und die Metadaten der
Dokumente angezeigt werden.

Umgekehrt gibt es natirlich auch die Form, dass man direkt mit dem DMS
arbeitet und alle Applikationen aus dem DMS heraus aufruft und nutzt. Die
Verkniipfung der Schliissel und die technische Integration miissen hier genauso
gegeben sein. Fur den Benutzer stellt es sich nur umgekehrt dar. In diesem Fall
ist dann das DMS das fiihrende System.
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Abb. 4-31 Integration eines DMS mit einem Anwendungssystem

4.4.2 Unterstiitzende Komponenten fiir Dokumenten-
Management-Systeme

4.4.2.1 Archiv

Der Anwender sieht in der Regel das Archiv gar nicht. Fir ein Dokumenten-
Management-System ist es im Prinzip zunachst unerheblich, wo die Dokumente
gelagert werden. Dies kann z. B. auch ein Dateisystem auf einer Festplatte sein.
In der Regel wird man aber ein Archiv einsetzen, um folgende Punkte
sicherzustellen:

= Ablage grof3er Mengen von Dokumenten
= revisionssichere Archivierung

= langfristige Archivierung

= Backup und Recovery

= Administration und Optimierung der Bestande

Ein Archiv kann diese verschiedenen Aufgaben unterschiedlich erfillen: So kann
man sich z. B. einmal beschreibbarer optischer Speichermedien bedienen (wie
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WORMs oder CDs), um damit eine unveranderliche Speicherung sicherzustellen.
Neusysteme wird man nicht mehr so aufbauen. Man nutzt dazu
Festplattensysteme, die mittels spezieller Software auch die gleiche Sicherheit
vor Verfalschung oder Verlust erreichen. Wichtig ist, dass man an das DMS
unterschiedliche Archivierungssysteme anschlieen kann, um immer wieder die
Komponenten austauschen oder erganzen zu konnen.

Oft ist mit dem Archiv auch das Information-Lifecycle-Management
verbinden. Unter dem Schlagwort Information-Lifecycle-Management (ILM) oder
friiher Hierarchisches Speichermanagement (HSM) entwickelt man Konzepte und
Systeme, um gezielt die Daten bedarfsgerecht auf geeigneten Medien zu
speichern. Im Prinzip geht es darum, dass man haufig und/oder rasch benétigte
Daten auf schnellen und damit teuren Speichersystemen halt. Je seltener die
Daten bendtigt werden, in desto langsamere und billigere Speicher werden sie
ausgelagert. Dies soll automatisch passieren. Der Benutzer merkt dies in der
Regel nur an unterschiedlichen Zugriffszeiten. Wahrend ein HSM-System
tendenziell einfache Regeln nutzt (z. B. mittels statistischer Auswertung von
Zugriffen), ist der Anspruch von ILM-LOosungen, dass man die Daten oder
Dokumente inhaltlich bewertet und daraus Regeln zur Speicherung ableitet.
Dies kann bis hin zu Regeln fihren, wann welche Dokumente oder Daten
geloscht werden konnen.

4.4.2.2 Datenbanken

Dokumenten-Management-Systeme nutzen meist »klassische« relationale
Datenbanken zur Verwaltung der Dokumentenbestande. In der Datenbank
werden die Schlissel, die Metadaten und die Information zum »Lagerort« des
Dokuments abgelegt (siehe Abbildung 4-32). Letzteres ist die Information, um
das Dokument aus dem Archiv zu holen. Es gibt auch Dokumenten-
Management-Systeme, die traditionelle  Speicherorte  (Papierarchiv)
mitverwalten. Eine elektronische Ablage ist daher nicht zwingend erforderlich.
Manchmal werden auch die Dokumente direkt - als sogenannte BLOBs - in der
Datenbank abgelegt. Bei steigendem Volumen konnen hier Probleme

(Kapazitatsgrenzen der Datenbank, Performance) auftreten.1©

Da bei den Dokumenten haufig sehr grolRe Speichermengen entstehen -
insbesondere wenn es sich um gescannte Images handelt -, werden diese oft auf
einem eigenen Speichermedium abgelegt, das besonders abgesichert ist (z. B.
um eine Revisionssicherheit zu gewahrleisten), wahrend die Datenbank selbst
auf einem »normalen« Medium liegt. Friher wurden fur die
Dokumentenspeicherung praktisch nur optische Speichermedien verwendet (z.
B. WORMSs oder CDs), die nicht Giberschreibbar sind. Das Problem von optischen
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Speichermedien ist aber, dass sie eine hohe Zugriffszeit aufweisen. Dies ist vor
allem dadurch bedingt, dass sie in der Regel in einem Jukebox-System stecken.
Hier findet ein mechanischer Transport der Medien von ihrem Lagerplatz in ein
Schreib- bzw. Leselaufwerk statt. Ein weiterer Nachteil sind relativ hohe
Wartungskosten und Ausfallzeiten, beides wiederum durch die Mechanik
bedingt. Um die Performance zu verbessern, verwendete man meistens schnelle
festplattengestiitzte Caches. Wenn man standig hohe Dokumentenmengen im
Zugriff hat, muss man dann aber hohe Kapazitaten vorhalten. Inzwischen stehen
im Festplattenbereich aber Systeme zur Verfugung, die ebenso die
Unveranderbarkeit der Informationen sicherstellen konnen. Dazu zahlen
sogenannte Content Adressed Storages (CAS), die dies mittels einer speziellen
Software gewahrleisten. Dies begiinstigt einen Trend »weg von den optischen
Speichermedien«, da hier bei gleicher Sicherheit Kosten- und
Performancevorteile gegeben sind. Beim Aufbau neuer Systeme werden daher in
der Regel keine optischen Medien mehr verwendet.

Suchanfrage an Abruf der gefundenen
Client des Datenbank > Datenbank Dokumente Archiv mit
Anwenders < mit Metadaten «— Dokumenten
Prdsentation der Ubertragen der
Dokumente Dokumente

Abb. 4-32 Zusammenwirken der Metainformationen auf der Datenbank und
Dokumentenablage (Archiv)

Das Dokumenten-Management-System benutzt also ein Datenbanksystem zur
Verwaltung seiner Dokumente. Hierzu dienen meistens relationale
Datenbanken. In Diskussion sind auch objektorientierte oder NoSQL-
Datenbanken, da Dokumente in ihrer logischen Struktur sehr gut als Objekte zu
begreifen und zu modellieren sind. Zu meiden sind dagegen Systeme mit
proprietaren Datenbanken, da diese spatestens bei einem Wechsel auf ein
anderes System (Migration) Probleme bereiten.

4.4.2.3 Optical Character Recognition (OCR)

Liegen als Input gescannte Dokumente, Faxe oder andere Image-Formate vor,
lassen sich diese Dokumente maschinell nicht direkt interpretieren. Es wird
daher oft der Weg beschritten, diese NCI-Dokumente (Non-Coded Information)
mittels sogenannter OCR-Verfahren bzw. ICR-Verfahren wieder in Cl-Dokumente
(Coded Information) umzuwandeln. (vgl. auch Kapitel 4.1.2). Die Qualitat des
Ergebnisses hangt dabei stark von der Qualitat der Vorlage und der
Leistungsfahigkeit der Software ab.

Man kann aber OCR auch einsetzen, um nur Teile des Dokuments
auszuwerten, um z. B. eine automatische Indizierung vorzunehmen.
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Rechnung

Rechnungsnummer EX10-0751

Bestelidatum 25.01.2020 Datum 26.01.2020

Kundenbetreuer  Frau Renate Frohlich Auftragsnummer 00004

Sachbearbeiter Frau Luise Lind Kundennummer L\\ 70
A s <

0005670
ehr geehrte Damen und Herren,

Abb. 4-33 Metadaten lassen sich durch das Auslesen von Belegen gewinnen. (Quelle: ELO)

ICR (Intelligent Character Recognition) ist eine Erweiterung in dem Sinne, dass
man versucht, die Ergebnisse der Umsetzung zu verbessern, indem man
Vorwissen Uber den zu analysierenden Text nutzt. Dies ist im einfachsten Fall
Wissen Uber Formate (z. B. nur Zahlen, Datumsangaben an bestimmten Stellen
im Dokument) Giber den Anschluss von Worterbiichern (wenn man weil3, welche
Sprache verwendet wird) bis hin zum Abgleich mit Datenbankeintragen (z. B.
Kundenadressen, siehe Abbildung 4-33).

4.4.2.4 Elektronische Unterschrift

Wenn ein elektronisches Dokument eine hohere Beweiskraft als den
Augenscheinsbeweis nach & 371 ZPO haben soll, dann muss durch spezielle
Verfahren sichergestellt werden, dass es nicht nachtraglich von Dritten
verandert wurde, sondern exakt den Zustand reprasentiert, den der Autor des
Dokuments freigegeben hat. In Anlehnung an Papierdokumente wird hier oft von
einer »elektronischen Unterschrift« oder »elektronischen Signatur« gesprochen.

Vereinfachend gesagt, ist die elektronische Signatur ein Verfahren, mit dem
man eine Datei in ein abgesichertes elektronisches Dokument umsetzt, dessen
Autor identifizierbar ist. Dabei kann man folgende Ziele erreichen:

= Authentizitat: Der Verfasser/Absender ist identifiziert.
= |ntegritat: die Unversehrtheit des Dokuments

= Vertraulichkeit: Nur Berechtigte konnen das Dokument lesen.

Damit kann man also mehr erreichen als nur eine elektronische Unterschrift! Die
Verknupfung von elektronischem Text mit elektronischer Signatur fihrt zur
Rechtsverbindlichkeit. Technisch kommen hier Verschlusselungsverfahren in
Verbindung mit Chipkarten und/oder einem Trustcenter zum Einsatz, die auf das
Dokument sozusagen ein »elektronisches Siegel« setzen (vgl. unten).

Im Rechtsverkehr!! hat die elektronische Unterschrift inzwischen unter
bestimmten Voraussetzungen den Status der eigenhandigen Unterschrift. Der
Einsatz der elektronischen Unterschrift ist im Signaturgesetz geregelt. Treibende
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Kraft war hierbei das Thema E-Commerce (z. B. Vertrage uber das Internet
abschlieRen, siehe Abbildung 4-34). Das erreichbare Sicherheitspotenzial
(Falschungssicherheit) einer elektronischen Unterschrift ist im Prinzip groRer als
das einer konventionellen Unterschrift. Es muss sich nun zeigen, ob sich die
Verfahren etablieren und auch sinnvoll beim Dokumenten-Management
angewendet werden konnen (z. B. elektronische Unterschrift beim Scanning).
Bisher war die Nutzung einer elektronischen Signatur sehr teuer. Durch die
Moglichkeit, sich mit dem neuen Personalausweis online zu identifizieren und
auch online sich damit eine qualifizierte Signatur zu erstellen, wird sich hier in
den nichsten Jahren vieles dndern. Hinzu kommt durch die Anderung der
elDAS-Verordnung, die noch 2022 erfolgt, die Verwendung von sicheren
Speichereinheiten z. B. in Smartphones (Wallets) zur Speicherung von
Dokumenten und Identitatsnachweisen. Drittens wird in Deutschland spatestens
zum 1.1.2024 jeder Burger Uber ein Blirgerkonto nach dem Onlinezugangsgesetz
verfigen, mit dem er sich gegenliber Behorden identifizieren kann. Dieses
System wird heute schon fir die Identifizierung von Anwalten Uber das
besondere elektronische Anwaltspostfach und fiir Behorden liber das besondere
elektronische Behordenpostfach eingesetzt (vgl. Kapitel 3).

DMS / DMS /
Archiv Archiv

Dok. mit Signatur Dok. mit Signatur

archvieren archvieren
Internet
Dokument Portal Dokument 0O
ﬁ = R %
Absender > p Empfanger
des Dokuments des Dokuments
L
Workflow

Abb. 4-34 E-Commerce und elektronische Signatur

Die Anwendung der digitalen Signatur (siehe Abbildung 4-35) setzt einige
technische Komponenten voraus. Bendétigt werden:

= ein einmaliges asynchrones Signaturschliisselpaar (bestehend aus einem
privaten und einem dazugehorigen offentlichen Schliissel),
m Chipkarten als Trager fur die Signaturschlissel,

= ein elektronisches Zertifikat, das die Zuordnung zu einer Person bestatigt
sowie
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= eine behordlich genehmigte Zertifizierungsstelle.
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Abb. 4-35 Das System der elektronischen Signatur

Das einmalige Signaturschlisselpaar ist die elektronische Signatur im Sinne des
Gesetzes. Durch bestimmte komplexe mathematische Verfahren wird ein
Schlusselpaar erzeugt, das aus einem privaten Schliissel und einem 6ffentlichen
Schliissel besteht. Die beiden Schlissel erganzen sich in einer einmaligen
Kombination zu einem Schliisselpaar. Der private Schlissel bleibt geheim, der
zweite ist offentlich. Der Inhaber des Schliissels kann nun mit seinem privaten
Schliissel das Dokument signieren, der Empfanger kann den offentlichen
Schliissel bei der Zertifizierungsstelle abrufen und damit das empfangene
Dokument priifen.

Zusatzlich wird in der Regel noch ein sogenannter Hashwert des Dokuments
errechnet. Dieser Hashwert ist sozusagen ein »digitaler Fingerabdruck« des
Dokuments. Sobald irgendetwas an dem Dokument geandert wird, andert sich
auch dessen Hashwert. Wendet man die Signatur nun auch auf den Hashwert
an, dann kann der Empfanger liberpriifen, ob das Dokument seit dem Signieren
sich irgendwie verandert hat (siehe Abbildung 4-36).

Das Signaturschlisselpaar wird von einer Zertifizierungsstelle (Trustcenter,
Private Key Infrastructure (PKI)) generiert und auf die Chipkarte gebracht. Der
offentliche Schlissel wird in ein offentliches Schliisselverzeichnis bei der
Zertifizierungsstelle aufgenommen. Der Empfanger einer elektronisch erzeugten
Unterschrift kann den Absender mit der Schliisselnummer (aus dem
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elektronischen Zertifikat) und dem oOffentlichen Schlisselverzeichnis
identifizieren. Das elektronische Zertifikat wird dem Schliisselinhaber
ausgeliefert. Immer wenn er elektronisch signiert, kann er es dem Empfanger bei
der Unterschrift mitsenden (sofern der Empfanger es noch nicht besitzt).

Zu erwahnen ist auch noch der elektronische Zeitstempel: Wie die
elektronische Unterschrift kann man auch einen Zeitstempel am Dokument
anbringen. In verschiedenen Situationen kann es wichtig sein, auch den
Zeitpunkt z. B. eines Posteingangs festzuhalten.

Der Einsatz der elektronischen Signatur wird gegenwartig noch durch
folgende offene Fragen und Probleme behindert:

= Kosten des Systems

Fur den Massenmarkt ist das Ganze zu teuer. Die privaten Nutzer sind nicht
bereit, sich Kartenlesegerate etc. zu kaufen, um im Internet beim Einkaufen
mit einer elektronischen Unterschrift einen Einkauf rechtssicher zu
machen. Dazu kommen dann noch laufende Gebiihren fir den
Signaturanbieter. Daher ist in absehbarer Zeit nicht mit einer groRRen
Verbreitung zu rechnen, es sei denn, die Voraussetzungen andern sich. Eine
Moglichkeit ware, dass sich in Verbindung mit dem neuen elektronischen
Personalausweis hier weitere Moglichkeiten ergeben.

= Sicherheit des Systems

Aufgrund des technischen Fortschritts muss man damit rechnen, dass
heute sichere Signaturen in ein paar Jahren mit jedem PC geknackt werden
konnen. Dies ist bei mittel- bis langerfristig aufzubewahrenden
Dokumenten sehr problematisch, da flir dieses Problem noch keine
befriedigende Losung in Sicht ist. Ein Vorschlag ist, die Dokumente mit
einem jeweils aktuellen Schlissel noch einmal zu signieren.

= Langzeitarchivierung

Auch hier treten typische Probleme der Langzeitarchivierung auf. Hard-
und Software der IT-Systeme andern sich. Durch das Umkopieren oder
Migrieren der Dokumente kann die elektronische Signatur unbrauchbar
werden und das Dokument kann moglicherweise nicht mehr anzeigt
werden. Auch die Verschliusselungstechnologien und -verfahren entwickeln
sich weiter. Daher kann es notwendig sein, auch diese ggf. zu archivieren.

Im Gegenzug versucht aber die Regierung, die elektronische Unterschrift zu
fordern. So kann man z. B. Steuererklarungen online mit elektronischer Signatur
abgeben. Auch behdrdenintern gibt es Bestrebungen, dies vermehrt zu nutzen.
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Uberhaupt kann man gegenwartig (auch in Firmen) die Tendenz erkennen, das
System in geschlossenen Benutzergruppen zu nutzen.

Im Zusammenhang mit DMS gibt es verschiedene Bereiche, in denen man
eine elektronische Signatur nutzen kann:

= Dokumente signieren zur revisionssicheren Ablage

= Scanvorgange von Dokumenten revisionssicher protokollieren

= ein- und ausgehende Dokumente signieren: Man kann Versanddaten in
»elektronischen Postausgangsbiichern« und andererseits Empfangs-,
Zuleitungsund Verarbeitungsinformationen in »elektronischen
Posteingangsbiichern« revisionssicher protokollieren. Hier werden oft
Zeitsignaturen verwendet.

94



Betreff: lhre 4 ' . Sendung kommt bald. Jetzt Ablaq

Von: L Paket
Signiert von: noreply@.
; Die digitale Signatur dieser Nachricht ist ungaitig oder
nicht vertrauenswurdig.

Klicken Sie auf "Details’, um weitere Informationen zum
Zertifikat zu erhalten, das fur die digitale Signatur der
MNachricht verwendet wurde.

Details..,

[ ] vor Fehlern in digital signierten Nachrichten vor dem Offnen warnen.

Schlieken
Betreff: Jetzt live verfolgen - lhr Paket kommt heute..
Von: Paket
Signiert von: noreply@
Die digitale Signatur dieser Nachricht ist gdltio und
vertrauenswardig.

Klicken Sie auf "Details”, um weitere Informationen zum
Zertifikat zu erhalten, das fur die digitale Signatur der
Nachricht verwendet wurde,

Details..,

|:| Vor Fehlern in digital signierten Nachrichten vor dem Offnen warnen,

Schliefen

Abb. 4-36 Elektronische Signatur priifen (Quelle: Microsoft)

Schlussfolgerung: Im Augenblick ist die elektronische Signatur fur den
Breiteneinsatz noch nicht genugend etabliert und standardisiert. Am besten
eignet sie sich in eher klar definierten Nutzerkreisen, wo man selbst Standards
setzen und auch die technische Integration umsetzen kann. In der eigenen
Organisation und mit klar definierten und stabilen externen Partnern kann man
dies nutzen, um einen hoheren Grad an Revisionssicherheit und
Automatisierung zu erreichen.
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4.4.2.5 Viewer

Ein Dokumenten-Management-System verwaltet normalerweise viele
Dokumente (insbesondere Cl-Dokumente) aus unterschiedlichen Quellen mit
unterschiedlichen Formaten. Es kann nicht davon ausgegangen werden, dass
alle Benutzer immer Uber alle Programme verfiigen, um die unterschiedlichen
Dokumente lesen zu konnen. Hierflir gibt es spezielle Viewer-Programme, mit
denen man sich die verschiedenen Dokumente ohne Originalprogramm
anzeigen lassen kann (siehe Abbildung 4-37). Diese Programme haben zwar
keine Editierfunktion (hierflir ist weiterhin das Ursprungsprogramm
erforderlich), aber um die Information zu lesen, reichen sie aus. Auch die
Performance der Anzeige verbessert sich, da ein Viewer-Programm meist
»schlanker« st als die Originalapplikation und damit schneller geladen wird.

Haufig speichert man aber die Dokumente zusatzlich in einem »neutralen«
Format wie im Portable Document Format (PDF/A) von Adobe oder in den TIF-
Formaten (urspriinglicher Fax-Standard). Diese dienen dazu, beliebige
Dokumente in einheitliche Formate umzuwandeln, die dann mit einem
Freeware-Programm (z. B. dem Acrobat Reader) gelesen werden konnen.

Rechnung Version 1 27.03.2020 Eilig

< EX10_2020_Rechnung_Contelo

% © o ;mﬁm Sy R

EX10 GmbH s Zetthurgar Str. 10 » D-71010 ksheim
4 [P 202 Contelo GmbH

Musterstrale 100
58100 Musterort

Abb. 4-37 Ein Dokument wird im Viewer angezeigt. (Quelle: ELO)

44.2.6 \Volltext-Retrieval und Text Mining

Das Thema Volltext-Retrieval gibt es schon sehr lange. Diese Technik ermdglicht
es dem Benutzer, ohne Rucksicht auf vorher eingegebene Metadaten, Kategorien
oder sonstige Informationen nach beliebigen Begriffen in seinen Dokumenten zu
suchen (siehe Abbildung 4-38). Voraussetzung dafir ist natirlich, dass diese
Texte als Cl-Dokumente vorliegen. Wie jeder weil3, der schon im Internet mit
Suchmaschinen gesucht hat, ist es aber oft schwierig, die wirklich relevanten
Dokumente zu finden.
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Um die Suchergebnisse zu verbessern, wurden immer mehr Funktionen
eingebaut, die die Suche optimieren:

= Synonymbildung: Erkennen gleichwertiger Worter

= Abkiirzungen: Die Abkulrzung und das eigentliche Wort sollen als gleich
erkannt werden.

= Boolesche Abfragen: Mithilfe logischer Operatoren (wie AND, OR, NOT
etc.) kann man komplexe Abfragen formulieren.

= Phonetische Suche: Das Klangbild des Worts wird verwendet, um
unterschiedliche Schreibweisen oder Rechtschreibfehler zu ignorieren.

= Morphologische Analyse: Dies ermoglicht, Wortstamme und
Wortableitungen zu erkennen.

Diese Systeme sind oft regelrechte Suchmaschinen innerhalb des DMS. Dabei
gibt es aber noch weitere Optionen: Anstelle einer »internen« Suchmaschine
kann man auch eine vom DMS unabhangige Suchmaschine einfuhren, die in der
Lage ist, alle Quellen im System zu durchsuchen: Dies kann die Dateiablage im
Fileschare, das DMS und weitere Quellen (wie Mailserver, Intranet) oder auch
(ausgewahlte Bereiche) des Internets umfassen.

Da auch hier die Ergebnisse noch stark vom Geschick des Fragenden
abhangen und die Suche sehr lange dauern kann, versucht man mit noch mehr
»Intelligenz« bessere Resultate zu erzielen - diese Bemihungen laufen dann
meist unter dem Begriff Text Mining. Hierunter werden Methoden und Verfahren
verstanden, die es ermoglichen, eine groflere Menge naturlichsprachiger Texte
(weitgehend) automatisch auszuwerten. Dabei stehen praktisch immer
spezifische Aufgaben im Vordergrund und keine umfassende semantische
Analyse. Man macht sich bei der Auswertung bestimmte Regeln der Sprache und
implizite Strukturen in Texten zunutze. Typische Themen fir das Text Mining
sind:

= Textsuche mithilfe »natiirlicher« Fragen: »Wie ...«, »Wo ...«, »Wer .. .«
= Texte clustern: Das System soll anhand von gleichartigen Wortern

selbststandig Gruppen von Dokumenten erkennen und sortieren, die
zusammengehoren.

= Texte kategorisieren: Auch hier werden Dokumente in Gruppen sortiert,
die aber als vordefinierte Kategorien schon vorhanden sind.

= Textzusammenfassungen erstellen: Satze im Dokument werden
gewichtet und extrahiert, um Zusammenfassungen zu produzieren.
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= Mustererkennung: Man versucht in Texten bestimmte Muster zu erkennen,
um z. B. Definitionen zu entdecken.

€] L+

[ - B ]

. T - ]

Abb. 4-38 Trefferliste nach einer Volltextsuche (Quelle: Optimal Systems)

Anwendungsbeispiele fiir das Text Mining sind:

Analyse von Handelsregisterausziigen

Analyse von Bilanzen (Erlauterungsteil etc.)

Patentanalyse

Klassifikation von Zeitschriftenartikeln

In der Regel entstehen fir derartige Aufgaben Spezialapplikationen, die sich
eines »Werkzeugkastens« bedienen und individuell optimiert werden. Aus der
Sicht des Dokumenten-Managements sind hier vor allem zwei Anwendungen
interessant:

= das Retrieval von Dokumenten, wenn keine fiir die Fragestellung
passenden Metadaten zur Verfligung stehen

= die automatische Klassifikation von Dokumenten

4.4.2.7 Das Zusammenwirken der Komponenten

Diese verschiedenen Komponenten konnen im Sinne von Bausteinen je nach
Anforderung und Aufgabenstellung unterschiedlich miteinander kombiniert
werden und zusammenwirken. Aus den Komponenten kdnnen dabei ganze
Bearbeitungsketten zusammengestellt werden (siehe Abbildung 4-39). So gibt
es z. B. folgende in der Praxis haufig verwendete Struktur:
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1. Scannen

Papierdokumente, von denen es keine elektronische Form (mehr) gibt,
werden mittels Scanner als Images eingelesen und auf einem optischen
Datentrager abgespeichert.

2.0CR

Im nachsten Schritt setzt ein OCR-Programm diese Dokumente in ein CI-
Dokument (im einfachsten Fall als ASCII) um.

3. Volltext-Retrieval

Um die ndtigen Informationen fiir ein Retrieval zu gewinnen, wird mittels
Volltextsuche ein Index aufgebaut.

4. Ablage
Die so gewonnenen Informationen werden in einer Datenbank abgelegt.

Die Steuerung derartiger Ketten kann durch ein Workflow-System erfolgen. Es
entstehen dabei oft Spezialapplikationen, z. B. zur automatischen Verarbeitung
von Eingangsrechnungen, beginnend beim Scannen bis zur automatischen
Verbuchung und Bezahlung.
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Volltextindex

|

Ablage

Abb. 4-39 Prozesskette des Input-Managements

4.4.3 Steuerung des Dokumentenflusses und der
Geschaftsprozesse

Spatestens wenn man das Dokumenten-Management in die taglichen
Arbeitsablaufe einbinden will, muss man sich mit dem Thema der
Geschaftsprozesse auseinandersetzen. Man kann sich natiirlich damit behelfen,
dass der einzelne Bearbeiter weil3, wann er welches Dokument abrufen,
bearbeiten und speichern muss. In diesem Fall verhalt sich ein DMS vollkommen
passiv und man hat eine geringere Komplexitat bei der Einfliihrung des Systems.
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Die Produktivitat sinkt aber dadurch und es ist auch mit einer hoheren
Fehlerquote zu rechnen.

4.4.3.1 Business Process Management

Seit einigen Jahren wird der Begriff Business Process Management (BPM) in der
Diskussion verwendet. Im Kern ist dies eine begriffliche Klammer um alle
Aktivitaten, Methoden und Tools, die sich mit der Automatisierung der
Abwicklung von Geschaftsprozessen befassen (siehe Abbildung 4-40).

Im organisatorischen Bereich von BPM werden Prozesse als betriebliche
Ablaufe verstanden, in deren Mittelpunkt der Mensch steht. Dementsprechend
sind Ansatze zur Modellierung und Dokumentation darauf ausgerichtet, vor
allem leicht verstandlich zu sein. Eine zentrale Herausforderung bei der
Prozessverbesserung ist aus Sicht der Organisation die Bereitschaft und
Fahigkeit der Prozessbeteiligten, die neuen Strukturen zu verstehen, zu
akzeptieren und umzusetzen.

Organisation

Prozessmanagement
Prozessanalyse

Prozessorganisation Prozessoptimierung

Prozessmodellierung

Business Process Mangement

Monitoring/

Steuerung/ Reparting

Business Rules
Human Workflow

EAI/SOA Management

Informationstechnik

Abb. 4-40 BPM vereint die organisatorische und die technische Sicht. (Quelle: FREUND 2008)
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Im Gegensatz dazu versteht die Informationstechnologie jedes Prozessproblem
als eine analytische Herausforderung, die mithilfe einer logischen Diagnose,
systematischen Losungskonzeption und technischen Implementierung
bewaltigt werden kann. Aus der IT-Perspektive mussen Prozessmodelle vor
allem formal korrekt und durch Softwaresysteme interpretierbar sein. Diese
technische Unterstitzung und die Systeme hierzu werden in der Regel unter
dem Begriff Workflow bzw. Workflow-Systeme verstanden.

4.4.3.2  Unterstiitzung mit Workflow-Systemen

Ein Workflow-System bildet den Geschaftsprozess in einem IT-System ab und
fihrt die Mitarbeiter mithilfe eines hinterlegten Regelwerks durch die
Geschaftsprozesse.  Workflow-Systeme gibt es in unterschiedlichen
Auspragungen:

= als eigenstandiges System, das sich im Prinzip mit beliebigen anderen
Systemen - also auch einem DMS - koppeln lasst. Hiermit ist man am
flexibelsten, was den Einsatz betrifft. Dies istimmer dann wichtig, wenn die
zu unterstutzenden Prozesse mit unterschiedlichen Systemen arbeiten
sollen. Man muss aber im Einzelfall priifen, wie gut sich das Workflow-
System mit den bestehenden oder geplanten Systemen integrieren lasst.

= Das Workflow-System ist Teil des DMS. Hier ist der Vorteil, dass es in der
Regel optimal auf das Dokumenten-Management ausgerichtet ist. Der
Dokumentenfluss kann hier einfach und rasch eingerichtet werden. Man
sollte sich aber hier genauer anschauen, ob und wie dieses System noch
bei Prozessen auRerhalb des DMS einsetzbar ist. Diese Systeme sind meist
gut geeignet fur dokumentenzentrierte Prozesse (innerhalb des DMS).

= Das Workflow-System kann auch Teil einer anderen Anwendung sein, wie z.
B. Teil eines ERP-Systems. Hier gilt natirlich auch, dass es dann primar die
Ablaufe in dem ubergeordneten System unterstiitzt. Ob und wie gut der
Dokumentenfluss im DMS abgebildet werden kann, ist zu prifen.

= Firwelche Systemkategorie man sich entscheidet, hangt letztendlich von
den eigenen Anforderungen und der eigenen Umgebung ab.

4.4.3.3 Grundlagen von Workflow-Systemen

Dokumente werden nach vorgegebenen Merkmalen und Regeln zur Weitergabe
in den Informationskreislauf eingesteuert. Der jeweilige Sachbearbeiter gibt den
Anstol} fir den Workflow. Welche Aktivitaten jedoch einzuleiten sind, um die
Vorgange zu bearbeiten, entscheidet der Mitarbeiter. Es liegt allein in seinem
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Ermessen, wann er den Vorgang an die nachste Bearbeitungsstufe weitergibt. Es
kann also auch passieren, dass bei Abwesenheit eines Mitarbeiters der Vorgang
nicht bearbeitet wird. Ein weiteres Problem, das Dokumenten-Management-
Systeme nicht abfangen, ist die parallele Bearbeitung. In der Regel werden
Vorgange linear abgearbeitet, weil jeder auf das Originaldokument wartet (z. B.
bei der Vertragspriifung). Genau hier liegt aber die tatsachlich mogliche
Reduzierung der Durchlaufzeit in der Vorgangsbearbeitung. Sicher kann eine
Organisation auch Regeln aufstellen, die den Sachbearbeitern die Vorgaben zum
Durchlauf eines Bearbeitungsvorgangs aufzeigen. An der Vielzahl der
Arbeitsschritte, die jedoch notwendig sind, bis ein Vorgang erledigt ist, lasst sich
leicht erkennen, dass ein manuell angestoRener Steuermechanismus seine
Schwachen hat. Die Verwaltung von umfangreichen Wiedervorlagen und
Terminen ist ein weiteres Problem.

So stellt sich also die Frage, auf welche Art und Weise diese
Vorgangssteuerung technisch unterstitzt werden kann. Dies ist dann der Weg zu
einer  automatischen, mit  Regeln  unterlegten  Steuerung der
Vorgangsbearbeitung. Der nachste Schritt ist konsequenterweise die Einflihrung
eines IT-gestlitzten Vorgangssteuerungssystems - also eines Workflow-Systems.
Im Grunde adaptiert ein Workflow-System die bekannten Prinzipien aus der
Produktion fiir den Verwaltungsbereich. Es wird aber nicht der Materialfluss,
sondern der Fluss der Informationen unterstutzt. Der Mensch bleibt
Entscheidungstrager, er gibt die notwendigen Modellierungsdaten vor, die eine
mit Regeln unterlegte automatisierte Steuerung von Informationen,
Dokumenten und Vorgangen moglich machen.

Workflow-Systeme ermoglichen die Einrichtung, Steuerung und Verfolgung
von Geschaftsprozessen. lhre zentrale Starke ist die Integration von Ablaufen; sie
konnen aber oft auch eine Datenintegration, zumindest auf globaler Ebene,
sicherstellen. Die Beschaffung eines Workflow-Systems bedeutet, dass ein
Entwicklungssystem eingefiihrt wird, mit dem die Geschaftsprozesse auf das IT-
System abgebildet werden konnen. Hierbei werden alle Elemente der
Abwicklung von Geschaftsprozessen bestimmt:

= die Reihenfolge der Bearbeitungsschritte

= wer die Arbeiten durchfiihrt

= welche Hilfsmittel, Anwendungsprogramme und Dokumente verwendet
werden

= Quellen und Nutzer von Informationen
= Kommunikationspartner

= der zeitliche Rahmen des Prozesses und/oder einzelner Vorgange
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Workflow-Anwendungen stellen den Anwendern zur richtigen Zeit am richtigen
Platz automatisch alle vorgangsrelevanten Daten, Dokumente und die zur
Bearbeitung notwendigen IT-Applikationen sowie Kommunikations- und
Blrowerkzeuge  zur  Verfigung.  Workflow-Systeme  werden  auch
Vorgangssteuerungssysteme genannt. Dies bedeutet, dass strukturierte
Geschaftsprozesse durch ein derartiges System gesteuert werden. Das generelle
Regelwerk zur Abwicklung wird als Prozess, der Einzelfall wird meist als Vorgang
bezeichnet. Ein derartiger Vorgang, wie z. B. die »Kreditbearbeitung fiir Herrn
Muller«, wird oft durch eine Vorgangsmappe dargestellt. Diese Vorgangsmappe
enthalt im Allgemeinen eine Sammlung von Dokumenten, die zur Bearbeitung
des Vorgangs benotigt werden, hier z. B. »Kreditantrag«, »Schufa-Auskunft,
»Kontoblatter« etc. Diese Dokumente haben unterschiedliche Quellen; zum Teil
werden sie auch erst im Rahmen des Vorgangs erstellt oder verandert und
reprasentieren zum Schluss auch das Ergebnis des Vorgangs (siehe Abbildung 4-
41).

Prozess

ist Regelwerk flr

Vv

Errar besteht Vorgangs- besteht Einzel-
gang aus schritten aus aktivitaten

Abb. 4-41 Grundstruktur von Workflow-Systemen

Der Vorgang selbst besteht wieder aus Vorgangsschritten. Das Zusammenspiel
zwischen diesen Schritten (Verzweigungen, Parallelbearbeitung, Legitimationen
etc.) wird im Allgemeinen auf dieser Ebene durch das Regelwerk gesteuert. Die
Vorgangsschritte setzen sich aus einer Vielzahl von Einzelaktivitdten (wie
buchen, Texte erfassen, Drucke anstof3en etc.) zusammen.

Je nach Grad der Strukturiertheit der zu unterstiitzenden Geschaftsprozesse
werden verschiedene Typen von Workflows unterschieden:

» Ad-hoc-Workflows
m semi-strukturierte Workflows

m strukturierte vordefinierte Workflows

Wahrend strukturierte vordefinierte Workflows auf ein stark reglementiertes
Massengeschaft ausgerichtet sind, stehen bei Ad-hoc-Workflows singulare
Ablaufe im Vordergrund, die der Anwender selbst definieren kann. Dagegen wird
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bei vordefinierten Workflows der Prozess durch eine Entwicklungsabteilung
festgelegt. Der Anwender kann diese Struktur bei seinem Vorgang nur noch
innerhalb von vordefinierten Grenzen modifizieren. Hier erfolgt dann der
Ubergang zu semi-strukturierten Workflows. So werden Systeme mit Elementen
aus beiden Welten (z. B. Ad-hoc-Workflows oder offene Teambearbeitung
innerhalb strukturierter Workflows) bezeichnet.

Workflow-Systeme eignen sich besonders zur Beschleunigung von
Bearbeitungs- und Genehmigungsprozessen und zur Uberwachung
zeitkritischer Aktivitaten. Spatestens bei der Einflihrung eines Workflow-Systems
zeigt sich, wie prazise bei der Konzeption und Einfuhrung des Dokumenten-
Management-Systems gearbeitet wurde. Schon in der Konzeptphase fiir das
Dokumenten-Management-System ist der Blick auf die gesamte Losung, namlich
in Richtung Workflow-System, sehr wichtig. Bei der automatisierten
Dokumentenverwaltung und -verarbeitung werden mit jedem Teilschritt
komplexere Strukturen integriert, die aufeinander aufbauen. Wer am Anfang
diesen Punkt nicht mit einbezogen hat, geht das Risiko ein, spater sein System
nicht im erforderlichen MaR ausbauen zu konnen. Dies fiihrt dann entweder zu
sehr aufwendigen Individualentwicklungen, oder im schlimmsten Fall muss das
alte System abgelost und eine Migration der Daten auf ein neues Dokumenten-
Management-System durchgefiihrt werden.

4.4.3.4 Komponenten von Workflow-Systemen

Workflow-Systeme bestehen aus mehreren Komponenten, die je nach Benutzer
und Zeitpunkt unterschiedlich zum Tragen kommen.

Zunachst gibt es Entwicklungswerkzeuge: In einem Engineering-Prozess wird
die logische Struktur des Prozesses im Workflow-System abgebildet. Hierbei
muss zuerst der Ist-Zustand aufgenommen bzw. ein optimierter Soll-Prozess
entwickelt werden. Dies ist die Basis, aus der dann die Workflow-Applikation
entwickelt bzw. generiert wird. Wichtig ist dabei, dass dieses Werkzeug auch
uber einen grafischen Editor zur Visualisierung der Prozesse verfluigt, denn nur so
kann eine gute Kommunikation mit dem Anwender des Systems stattfinden
(siehe Abbildung 4-42).
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Abb. 4-42 Grafischer Editor fiir Workflows (Quelle: Docuware)

Der Benutzer arbeitet mit dem sogenannten Runtime-System, um seine
Geschaftsvorfalle mit dem System abzuwickeln (siehe Abbildung 4-44). Dieses
System stellt sozusagen als »Schablonen« die definierten Prozesse als
Kopiervorlage flr konkrete Vorgange zur Verfligung und verwaltet laufende
Vorgange (Status, Dokumente, aktueller Bearbeiter etc.).

Parallel hierzu gibt es fiir den Systemadministrator Uberwachungs- und
Steuerungswerkzeuge, mit deren Hilfe das laufende System im Produktivbetrieb
kontrolliert und gesteuert wird.
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Die Workflow Management Coalitiont?2 (WfMC) hat ein Modell mit

Schnittstellen von Workflow-Systemen aufgestellt, das die Systeme wie folgt
beschreibt (siehe auch Abbildung 4-43):

Process
Definition Tools

}

Workflow API and interchange formats

Administration Other
& Monitoring - <t Workflow

Workflow Engine

Tools Engines

Workflow Enactment Service

I I

Wor_kﬂow Invoked
il Applications
Applications PP

Abb. 4-43 Komponenten eines Workflow-Systems (nach dem WfMC-Referenzmodell)
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1. Process Definition Tools

Es gibt eine Reihe von Systemen, um Prozesse zu beschreiben, zu
analysieren, zu optimieren etc. Daher kann es sinnvoll sein, diese
Beschreibungen in ein Workflow-System zu ubernehmen. Umgekehrt ist es
denkbar, Informationen uber tatsachlich gelaufene Vorgange in ein
Analysetool zu libernehmen und die Prozesse ggf. zu verbessern. Hierzu
gibt es verschiedene Produkte (z. B. ARIS, Adonis etc.).

. Workflow Client Application

Eine definierte Schnittstelle zum Client ermdglicht es, dass bei Bedarf auch
Client-Applikationen von Third-Party-Anbietern eingesetzt werden kdnnen.
Beschrieben wird hier der standardisierte Aufruf von Funktionen eines
Workflow-Systems, um z. B. die Bearbeitung eines Geschaftsprozesses zu
initiieren, zu stoppen oder fortzusetzen.

3. Invoked Application



Da Workflow-Systeme im Allgemeinen eine Reihe von anderen
Anwendungen (z. B. Finanzbuchhaltung, Textverarbeitung, E-Mail)
aufrufen, ist diese Schnittstelle besonders wichtig. Als Schnittstelle werden
heute in der Regel Webservices verwendet.

4, Administration & Monitoring Tools

Der Administrator soll die Moglichkeit haben, das System zu tberwachen,
Schwachstellen zu erkennen und die Einstellungen zu optimieren

5. Workflow Interoperability

Dies wird als wichtiges Ziel angesehen: Es sollen Vorgange von einem
Workflow-System in ein anderes (auch von einem anderen Hersteller!)
weitergegeben und dort weiterbearbeitet werden konnen.

In der Praxis kann man aber die genannten Standardisierungsbemuhungen
nicht so beobachten. Normalerweise werden Systeme eines Herstellers

eingesetzt. Man findet jetzt eher neue Ansitze, wie BPEL' (Business Process
Execution Language).

€« > ¢ x ©

Abb. 4-44 Startbare Workflows (Quelle: Optimal Systems)

4.4.3.5 Workflow und Dokumenten-Management

Fur die Erstellung, Verwaltung, Ablage und ein spateres Retrieval der Dokumente
bedienen sich die Workflow-Systeme oft eines Dokumenten-Managements.
Bezliglich der Abgrenzung und Funktionalitat ist zu sagen, dass das
Dokumenten-Management-System (im engeren Sinne) eher flir den statischen
Aspekt des Dokumenten-Handlings zustandig ist. Dies umfasst die Frage nach

108



dem »Wo ist das Dokument?« und »Welchen Inhalt hat das Dokument?«. Das
Workflow-System dagegen behandelt den dynamischen Aspekt: »Wie entsteht
das Dokument?«, »Wie wird es weiterverarbeitet?«, »Wer benutzt das

Dokument?« usw. Die Ubergdnge zwischen den Systemen sind aber durchaus
flieRend.

Klassische Workflow-Systeme speichern die Prozess- bzw.
Vorgangsinformationen als eigene Objekte in einer Datenbank. Da sich
Dokumente auch als Objekte (Attribute und Methoden) betrachten lassen,
besteht die Moglichkeit, Dokumente als Trager der
Vorgangssteuerungsinformation zu behandeln. Dies bedeutet, dass das
Dokument »weill«, welche Bearbeitungsschritte von wem in welcher
Reihenfolge usw. durchzufiihren sind.

= = = —
/'/ /\\\\\
_"\/ Workflow
- > ._’
4 L
Dokument anfordern | |
I Dokument ablegen |
r — ¥
Dokument Dokument
I Dokumenten- |
T T Management - -

Abb. 4-45 Zusammenspiel von Dokumenten-Management und Workflow

In der Arbeitsweise kann man sich das Zusammenspiel von dem Workflow-
System mit dem DMS beispielhaft so vorstellen (siehe Abbildung 4-45):

1. Im Posteingang geht ein Dokument ein und wird im DMS entsprechend
klassifiziert (z. B. Bestellung) und abgelegt. Dieses klassifizierte Dokument
wird auch dem Workflow-System gemeldet.

2. Das Workflow-System »weif« anhand der Dokumentenklassifikation,
welcher Workflow (Auftragsbearbeitung) zu starten ist, und kann anhand
der vergebenen Metadaten (Kundennummer) feststellen, welcher
Bearbeiter zustandig ist. Diesem Bearbeiter stellt das Workflow-System
eine entsprechende Aufgabe in dessen Aufgabenliste ein.
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3. Der Bearbeiter startet dann diese Aufgabe. Das Workflow-System weiR3,
dass als Erstes das CRM-System mit einer bestimmten Funktion zu starten
ist. Daher bekommt der Bearbeiter sofort die richtige Maske
(Auftragserfassung) angezeigt. Dazu holt das Workflow-System aulRerdem
das eingegangene Schreiben aus dem DMS und zeigt dies gleichfalls an.

4., Der Bearbeiter erfasst den Auftrag und schlief3t die Bearbeitung ab. Das
Workflow-System erstellt automatisch ein Schreiben
»Auftragsbestatigunge, bietet dies dem Bearbeiter zur manuellen Anderung
an und verschickt anschlieRend das Schreiben.

5. Das erstellte Schreiben wird automatisch im DMS abgelegt. Das Workflow-
System kennt die dazu notwendigen Metadaten auf Basis der bisherigen
Bearbeitung.

Dieses Beispiel zeigt, wie stark DMS und Workflow-System ineinandergreifen
mussen, um eine effektive Unterstiitzung fiir den Bearbeiter bieten zu konnen.

4.4.4 Wissensmanagement

Da sehr viele Anbieter von Dokumenten-Management-Systemen ihr System auch
als »Wissensmanagement« oder »Knowledge-Management« anbieten, soll auf
dieses Thema hier etwas ausfuihrlicher eingegangen werden. Als Hauptproblem
ist zunachst einmal zu definieren, was uberhaupt »Wissen« ist - hier sind
namlich schon sehr schnell die ersten Grenzen dieses Anspruchs erkennbar!

Wahrend Begriffe wie Zeichen und Daten noch sehr einfach zu fassen sind, ist
schon die erste Frage, »Was sind Informationen?«, etwas komplexer. Aber hier
kann man sich noch damit behelfen, dass Informationen exakte Aussagen sind,
die z. B. auch formal bzw. mathematisch exakt formulierbare Satze sind.
Bestimmte Informationen sind also noch maschinell zu erzeugen und zu
verarbeiten (z. B. Expertensysteme: Ableitung von Aussagen aus Regeln,
mathematische Beweise). Es ergibt sich im Prinzip die Hierarchie aus Abbildung
4-46:
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Information
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Abb. 4-46 Die Pyramide der Wissensverarbeitung
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m Zeichen

Bei Zeichen handelt es sich um Bausteine eines Codes ohne jede Aussage.
Zeichen (wie q, b, 1, 2, #, §) beinhalten, fur sich allein genommen, keinerlei
eigenen Wert oder eigene Aussage.

Daten

»Daten kennzeichnen einzelne objektive Fakten zu Ereignissen oder

Vorgangen.<!* Dies kdnnen z. B. strukturierte Aufzeichnungen von
Transaktionen sein (wie Rechnungen, Stammdaten von Kunden oder ein
Geburtsdatum etc.).

Informationen

Informationen werden oft auch als Nachrichten bezeichnet, weil sie etwas

beim Empfanger bewirken (sollen). Sie besitzen Zweck und Bedeutung.
Einzelne Daten werden hierbei zu einer komplexeren Struktur

»aufgewertet«. Dies geschieht durch verschiedene Methoden?>:

e Kontextualisierung: Es ist bekannt, zu welchem Zweck die Daten
beschafft wurden.



e Kategorisierung: Die Analyseeinheiten oder Hauptkomponenten
des Datenmaterials sind bekannt.

e Kalkulation: Das Datenmaterial konnte mathematisch analysiert
oder statistisch ausgewertet werden.
e Korrektur: Aus dem Datenmaterial wurden Fehler beseitigt.

e Komprimierung: Die Daten sind in knapperer Form
zusammengefasst worden. Moderne IT-Systeme unterstutzen den
Prozess der Informationsgewinnung, aber ohne menschlichen
Eingriff bleiben die Ergebnisse meistens bescheiden.

= Wissen

Im Allgemeinen wird davon ausgegangen, dass das Wissen mehr ist als
Informationen, wobei es intuitiv schwierig ist, dieses »Mehr« zu

beschreiben. »Wissen, das unabhangig von seinen Besitzern dargestellt

und iibertragen werden kann, préasentiert sich meistens als Information.«®

Diese Aussage bedeutet zum einen, dass nicht jedes Wissen als Information
darstellbar ist. Andererseits heillt das implizit auch, dass ein Teil des
Wissens verloren geht, wenn versucht wird, es als Information darzustellen.
»Information ist ein moglicher Trager oder ein moglicher Reprasentant von
Wissen [...] In Wirklichkeit geht es darum, welche Information die
benotigten Assoziationen im menschlichen Gehirn schneller und praziser

hervorruft.<}” Neues Wissen entsteht im menschlichen Gehirn in der
Verknuipfung von vorhandenem Vorwissen und neuen Informationen.

Ein weiteres Thema ist die Kodifizierung von Wissen: Um Wissen maschinell
speichern und wiedergewinnen zu konnen, muss es kodifiziert werden. Das
Problem dabei ist, dass das Wissen sich nicht verlustfrei in Informationen oder
gar in Daten umwandeln lasst bzw. dabei seinen eigentlichen Wert verlieren
wirde. Latent vorhandenes komplexes Wissen von menschlichen
Wissenstragern im Unternehmen lasst sich tiberhaupt nicht in Dokumenten oder
Datenbanken speichern. Hier spielen so viele Erfahrungen, Assoziationen und
implizit vorhandenes Wissen eine Rolle, dass es aussichtslos ist, dies alles in eine
strukturierte nachvollziehbare Form zu bringen.

Ein anderer Ansatz ist zu fragen, was die Hersteller zurzeit unter dem Begriff
Wissensmanagement im Zusammenhang mit DMS eigentlich anbieten. Man
kann den Eindruck gewinnen, dass alle Verbesserungen bei der automatischen
Klassifizierung von Dokumenten und bei intelligenteren Retrievalansatzen unter
dem Begriff »Wissens«- oder »Knowledge-Management« verkauft werden. Dies
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ist aber kein Wissensmanagement, wenn Wissen so zu verstehen ist, wie oben
gezeigt!

Eine systematische Betrachtung des Begriffs Wissen, wie er z. B. im Ansatz des

Wissensmanagement-Prozesses dargestellt wird, kann hier weiterhelfen (siehe
Abbildung 4-47).

Erwerb Einwicklung
» fremden »  eigenen
Wissens Wissens
v
Bedarfs- Wissens-
ermittlung anwendung
A
Wahrung und ;
. & Wissens-
Sicherung (< ;
. verteilung
von Wissen

Abb. 4-47 Der Wissensmanagement-Prozess (nach Probst)18

Bei der Betrachtung des Wissens unter diesem Aspekt muss die Technik eine
Umgebung schaffen, die den einzelnen Menschen beim Erwerb, Austausch und
bei der Nutzung von Wissen fordert. Daher wird das Thema
Wissensmanagement auch oft sehr stark in Bezug auf die Unternehmenskultur
diskutiert. Aus diesem Grund konnen technische Systeme fiir das
»Wissensmanagement« nie das Wissen selbst managen, sondern nur die
Menschen unterstutzen, ihr Wissen zu managen. Dies bedeutet, dass es sich nur
um Hilfsmittel handeln kann, die den Menschen beim Austausch und bei der
Gewinnung von Wissen helfen. Wissen selbst konnen diese Instrumente nie
speichern, semantisch verarbeiten oder gar erzeugen. In einer Studie
»Evaluation fihrender Knowledge Management Suites« vom Institut fur Medien
und Kommunikationsmanagement an der Universitat St. Gallen wird die
Funktionalitat der Systeme in vier Kategorien eingeteilt:

= Kollaboration (Zusammenarbeit): Unterstiitzung der Kommunikation
zwischen Menschen

Content-Management

Visualisierung und Aggregation

Information Search and Retrieval (Informationssuche)

Nur die letzte Kategorie lasst sich den Dokumenten-Management-Systemen
zuordnen. Im Sinne des Wissensmanagement-Prozesses geht es hier um die
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Wahrung und Sicherung von Wissen. Hier ist der Anwender sofort wiederum mit
dem Dilemma konfrontiert, dass Wissen nicht verlustfrei kodifiziert werden kann
(vgl. oben). Daher werden hier noch einmal zwei ganz unterschiedliche Ansatze
verfolgt:

= Verwalten von Informationen uber Wissenstrager (»Wer weif} was in der
Organisation?«). Dieser Ansatz geht davon aus, dass es wichtiger ist zu
wissen, wer etwas weil}, statt das Wissen selbst zu speichern. Gerade dieser
Ansatz wird heute oft mit speziellen Features von Kollaborationsystemen
(z. B. mit MySite) unterstutzt

= Werkzeuge, mit denen der Mensch aus gespeicherten Informationen
Wissen generieren kann

Dokumenten-Management-Systeme - so wie sie hier diskutiert werden - konnen
nur den letzten Punkt erfullen. Wer die Angebote bei den DMS betrachtet, die
unter dem Begriff »Wissensmanagement« angeboten werden, der kann
feststellen, dass hierunter insbesondere alle intelligenteren Indizierungs- und
Suchwerkzeuge eingeordnet werden. Das Ziel ist es letztendlich, mit
»intelligenten« Programmen zu arbeiten, die sehr unstrukturierte Fragen
beantworten konnen, die keiner formalen Sprache (wie SQL) entsprechen
mussen, sondern selbst lernen, wie der Anwender eine Frage verstanden haben
will. Hier konnen Techniken wie Neuronale Netze und Fuzzy-Logik helfen, die
zum Teil schon in den Produkten genutzt werden.

Es gibt weitere IT-Werkzeuge, die noch andere Bereiche des
Wissensmanagements (im eingeschrankten Sinne) abdecken konnen. Dazu
zahlen z. B. Business-Intelligence-Systeme, Suchmaschinen und KI-Systeme
(klinstliche Intelligenz). Aber fiir alle diese Systeme gelten die hier geschilderten
Einschrankungen, die eine maschinelle Erzeugung und Verarbeitung von
»echtem Wissen« ausschlieRRen.

4.4.5 Content-Management

4.4,5.1 Der Begriff Content

Bei der Betrachtung von Content-Management sto3t man als Erstes auf den
Begriff Content, der Ubersetzt nur »Inhalt« bedeutet. Der Begriff zeigt, dass hier
die Schaffung, Verwaltung und Verteilung von Inhalten im Vordergrund steht. Im
Gegensatz dazu steht beim Begriff Dokument das physische Objekt, der Trager
der Information im Mittelpunkt. Content kann man hier als logische
»Informationseinheiten« auf elementarer Ebene verstehen. Derartige
Informationseinheiten werden geschaffen, zu grof3eren

114



»Informationsverbiinden« zusammengestellt und in unterschiedlichen Medien
veroffentlicht.

4.4,5.2 Der Begriff des Content-Managements

Content-Management bedeutet letztendlich die Verwaltung von Content.
Wichtige Funktionen von Content-Management!® sind daher:

= Erzeugung (Generierung) von Content

Verwaltung (Organisation und Aufbereitung)

Zur-Verfligung-Stellung (Distribution)

Schaffung von Nutzungs- und Verarbeitungsmoglichkeiten (Nutzung)

Das Konzept von Content-Management gibt es im Prinzip unter den Begriffen
Autoren- oder Redaktionssystem schon langer. Jetzt wird es aber fast immer im
Zusammenhang mit dem Internet thematisiert. Hier besteht die Notwendigkeit,
sehr haufig die Inhalte (den Content) der Seiten zu andern, insbesondere wenn
es sich um Produkt- oder Leistungsangebote, Nachrichten etc. handelt. Neben
dem eigentlichen Inhalt gibt es das Layout der Seiten, multimediale Effekte,
Farben und Steuerungselemente. Diese sollen dem Leser das Navigieren in den
Seiten und das Aufnehmen der Informationen erleichtern. Ebenso ist ein
Wiedererkennungseffekt erwiinscht.

4.4,5.3 Content-Management-Systeme

Zahlreiche Hersteller verwenden den Begriff Content-Management als Synonym
fur die Anforderung an ein System zur Datenzusammenstellung und
Datenaufbereitung unabhangig von dem Speicherformat und Speicherort. Das
angestrebte Ziel ist dabei, aus einem Pool von Daten liber Abfrage- und
Verbindungsmechanismen ein neues Dokument zu generieren und dem
Anwender in einem neuen Format zu prasentieren. Bedingt durch den
Internetauftritt und den sich rasch andernden Informationsgehalt werden ganz
neue Anforderungen an Content-Management-Systeme laut. Hersteller von
Dokumenten-Management-Systemen setzten dabei vermehrt auf die Integration
von Datenbanksystemen und auf XML-basierte Losungsansatze. Unabhangig
vom zugrunde liegenden System sind fiir einen erfolgreichen Aufbau eines CMS
folgende Grunduberlegungen von zentraler Bedeutung:

= Datenerzeuger: Wie erfolgt die Datenerfassung oder Datenanbindung?

= Datenhaltung: In welcher Form werden Daten gespeichert und
strukturiert?
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= Prasentation: Welche Vorlagen und Aufbereitungsformen werden
gewunscht?

Datenerzeuger

Die Datenquellen eines Content-Managements konnen sehr vielfaltig sein.
Dennoch werden Content-Management-Systeme oft in direkten Zusammenhang
mit einem DMS als Datenlieferant gebracht. Betrachtet man den Gesichtspunkt
der dynamischen Dokumentengenerierung eines CMS, dann reicht ein
klassisches DMS oft nicht aus, um alle dafiir notwendigen Funktionen zur
Verfugung zu stellen.

Strebt man eine integrale Losung mit einem DMS an, so sind bei der
Dokumentenerfassung neben den fiir das DMS  notwendigen
Indizierungsparametern alle Inhaltsinformationen  fiir eine spatere
Weiterverarbeitung zu extrahieren. Zur Losung des Problems haben
verschiedene Hersteller entsprechende Funktionen (Parser) entwickelt, die aus
den gangigen Formaten (z. B. MS Word, PDF, HTML) den Dateninhalt von der
Formatierung trennen. Uber Vorlagen kdnnen dabei die zu extrahierenden Daten
definiert werden.

Bei Content-Management-Systemen, die nach stark dynamischen Aspekten
aufgebaut werden, wie z. B. bei Wettervorhersagen, Aktienkursen oder
Preislisten, ist eine direkte Anbindung an Legacy-Systeme unverzichtbar.

Datenhaltung

Die gangigste Form der Datenhaltung bezliglich der Content-Verwaltung ist die
Ablage der Inhalte in einem separaten Datenbanksystem. In diesem Umfeld
haben sich neben relationalen u. a. auch objektorientierte und XML-
Datenbanksysteme etabliert. Ein dateibasierter Losungsansatz ist angesichts der
zu erwartenden grolien Datenmengen, der Sicherheitsanforderungen und der
eingeschrankten Skalierbarkeit nur in kleinem Umfeld empfehlenswert. Zudem
konnen bei Datenbanksystemen die Standardmechanismen zur Extraktion und
Verkniipfung von Dateninhalten verwendet werden und mussen somit nicht neu
implementiert werden.

Aufbereitung und Prasentationsform

Ein  Hauptmerkmal eines  Content-Management-Systems  ist  das
Zusammenfihren von gespeicherten Informationseinheiten und das
Zuruckfihren in ein prasentierbares und meist nach individuellen
Designrichtlinien aufbereitetes Dokumentenformat. Ein weiteres Merkmal ist die
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Einbettung von sich dynamisch andernden Daten in das Ausgabeformat. Jedes
Content-Management-System bietet dazu verschiedene Mechanismen. Ein oft
verwendeter Ansatz ist dabei die Verwendung von Layoutvorlagen. Der Autor
entwirft dazu sein gewtlinschtes Prasentationslayout und verbindet es mit den
im System gespeicherten Daten. Die Generierung erfolgt dabei uUber einen
separaten Aufbereitungsprozessor, der aus der Vorlage und den gespeicherten
Content-Daten das Zieldokument generiert. Im Webumfeld wird die Generierung
des Dokuments meist erst zum Zeitpunkt des Internetaufrufs durchgefiihrt.

Verstarkt werden inzwischen auch die Aspekte der arbeitsteiligen Erstellung
von Dokumenten und deren Lebenszyklus (Modifikationen, Veroffentlichung,
Ablage, Vernichtung) betrachtet (siehe Abbildung 4-48). Hier steht oft nicht
mehr das physische Dokument im Vordergrund, sondern der Inhalt der
Information.

Um die arbeitsteiligen Prozesse beim Erfassen, Andern, Zusammenstellen
und Wiederverwenden von Contents bzw. Dokumenten zu koordinieren und
kontrollieren, nutzt man im allgemeinen Workflow-Funktionen. Manche
Systeme bieten nur Standardworkflows an, andere ermoglichen es, dass man
selbst Ablaufe definiert, die auf die speziellen Erfordernisse zugeschnitten sind.

117



/ Content- \ / Content- \

Nutzung Generierung

« Interpretieren ] | « Identifizieren
« Anwenden | « Sammeln
» Bewerten « Erzeugen

« Kommentieren/ « Erfassen

Erweitern / \
Q\ Organisationsstruktur &
Geschiftsprozesse
Content- Content-
Distribution Qualifikation & Organisation
Motivation
« Suchen/ Explorieren « Strukturen
« Knowledge Flows Systeme & « Indexieren
« Notifikation/ Awareness « Filtern
Werkzeuge

Content-

Aufbereitung
« Verdichten/ Integrieren ‘
« Verfeinern

« Erweitern
« Kontextualisieren

Abb. 4-48 Aktivitdten des Content—Life—Cycle20

Gerade im Web-Content-Management ist ein gutes Lifecycle-Management sehr
wichtig, damit nur aktuelle und qualitatsgesicherte Inhalte veroffentlicht
werden. Auch dies kann man durch Prozesse bzw. Workflows abbilden. Dabei
durchlauft das Dokument verschiedene Status von der Entstehung bis zur
Endablage bzw. Loschung. Zu jedem Status werden die notwenigen
Voraussetzungen definiert und Regeln, die den Ubergang zum nachsten Status
bestimmen. Auch hier gibt es definierte Rollen und Aktivitaten, die den Prozess
bestimmen und vorantreiben.

4.4.5.4 CMS und DMS

Abgrenzend zum Dokumenten-Management handelt es sich beim Content-
Management nicht vordergriindig um die Verwaltung von Dokumenten, sondern
um die Verwaltung von Informationseinheiten, die miteinander verkniipft sein
konnen. Diesen Informationseinheiten konnen weitere beschreibende Merkmale
zugeordnet werden, sodass eine bedarfsgerechte Publikation der Informationen
auf verschiedensten Medien moglich wird.

118



Je nach Auspragung kann man nun ein konkretes System als »Dokumenten-
Management-System mit Content-Management-Funktionen« definieren oder
umgekehrt (siehe Abbildung 4-49). Dokumenten-Management-Systeme konnen
auch als Informationsquelle fiir Content-Management-Systeme dienen.
Zwischen diesen Systemen gibt es daher flieRende Ubergange.

Sicht des Content-Managements
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Sicht des Dokumenten-Managements

Abb. 4-49 Content-Management versus Dokumenten-Management

Der Ansatz des Content-Managements unterscheidet sich vom »klassischen«
Dokumenten-Management vor allem in Bezug auf die betrachteten Objekte: Ein
DMS hat als kleinstes Objekt der Betrachtung ein einzelnes Dokument. Dieses ist
letztendlich ein formales Kriterium. Content-Management ist auf logische
Informationseinheiten ausgerichtet. Es ist z. B. das Ziel von Content-
Management, Inhalte, die auf mehrere Quellen verteilt sind, neu
zusammenzustellen und daraus z. B. ein neues Dokument zu generieren. Dieses
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so entstehende Dokument kann dann wieder von einem DMS verwaltet werden.
Insofern kann es fir manche Anwendungen Sinn machen, ein IT-System
einzusetzen, das beide Funktionsbereiche abdeckt.

4,4.6 Records-Management

In den letzten Jahren wird in diesem Kontext haufig der Begriff Records-
Management genutzt . Dabei ist dieser Begriff gar nicht so einfach einzuordnen.
Kurz gesagt, geht es um »Aktenfihrung« oder »Schriftgutverwaltung« von
aufbewahrungspflichtigen Unterlagen. Der Begriff Records-Management ist in
der Norm ISO 15489 definiert als »Ftihrungsaufgabe; wahrzunehmende, effiziente
und systematische Kontrolle und Durchfiihrung der Erstellung, Entgegennahme,
Aufbewahrung, Nutzung und Aussonderung von Schriftgut einschlieSlich der
Vorgdnge zur Erfassung und Aufbewahrung von Nachweisen und Informationen
uber Geschaftsablaufe und Transaktionen in Form von Akten«. Hier geht es
daher logischerweise um ERM (Electronic-Records-Management) als Bestandteil
von ECM (Enterprise-Content-Management). Records-Management beinhaltet die
Erfillung von verschiedenen Regeln im Zusammenhang mit Akten, um Gesetze
und Vorschriften einzuhalten. Anders als bei den traditionellen elektronischen
Archivsystemen bezeichnet Records-Management (RM) die reine Verwaltung von
Records, wichtigen aufbewahrungspflichtigen oder aufbewahrungswirdigen
Informationen. Records-Management ist durch die ISO 15489 normiert und in
Europa durch den MoReq-Standard spezifiziert. Records-Management ist
speichermedienunabhangig und kann z. B. auch die nicht in elektronischen
Systemen gespeicherten Informationen mitverwalten. Zu einem elektronischen
Records-Management (ERM) gehdren aber unter vor allem folgende Funktionen:

= Abbildung von Aktenplanen und anderen strukturierten Verzeichnissen zur
geordneten Ablage von Informationen (z. B. in einer Registratur- bzw.
Aktenanwendung)

= auf einen Thesaurus oder einen kontrollierten Wortschatz gestiitzte
eindeutige Indizierung und Klassifizierung von Informationen

= Verwaltung von Aufbewahrungsfristen (Retention Schedules) und
Vernichtungsfristen (Deletion Schedules)

m Schutz von Informationen entsprechend ihren Eigenschaften, z. T. bis auf
einzelne Inhaltskomponenten in Dokumenten

= Nutzunginternational, branchenspezifisch oder zumindest
unternehmensweit standardisierter Metadaten zur eindeutigen
|dentifizierung und Beschreibung der gespeicherten Informationen
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Ein wichtiger Aspekt ist hierbei die Zusammenfassung der Unterlagen und
Informationen in Bezug auf einen sachlichen Kontext oder Geschaftsvorfall. Dies
beinhaltet neben den Daten und Dokumenten auch Informationen, mit denen
alle Veranderungen an den Daten und Dokumenten nachvollzogen werden
konnen (Audit Trails): Journale und (Workflow-)Protokolle dokumentieren den
Lebenszyklus der Dokumente; die Versionsverwaltung gibt Auskunft wer, warum
und wann was an dem Dokument geandert hat, usw. Neben digitalen Daten wird
auch der Speicherort der Papierdokumente erfasst.

Die Funktionen des Records-Managements bedingen den Einsatz von
Archiven, Dokument-Management-und Workflow-Systemen (vgl. z. B. BECKER
2005, S. 36 ff.). Dies zeigt, dass es eigentlich keine isolierte Records-
Management-Losung geben kann, sondern dass Records-Management eine
Anforderung an verschiedene Systeme darstellt, die analysiert werden miissen
und die dann in ein Gesamtkonzept eingehen. Eine Records-Management-
Losung »out of the box« kann es nicht geben bzw. ist erst aufwendig in die
eigene Organisation und IT-Landschaft zu integrieren, auch wenn derartige
Angebote oft sehr umfangreich und in sich ausgereift sind.

4.4.7 Enterprise-Content-Management

Als begriffliche und systemtechnische Klammer tber alle bisher hier diskutierten
Ansatze und Systeme wird heute das Enterprise-Content-Management (ECM)
verstanden. Laut AlIM International umfasst dieser Begriff weitgehend alle
Technologien, die sich mit schwach strukturierten oder unstrukturierten
Informationen befassen, wie Dokumenten oder »Content« im Unternehmen.
Dazu werden Systeme wie Dokumenten-Management,
Kollaborationsplattformen, Workflow, Input- und Output-Management,
(Web-)Content-Management, Archivierung und andere gerechnet (siehe
Abbildung 4-50).

Oft sind mehrere dieser Systeme in einem Unternehmen schon vorhanden. Es
ist durchaus sinnvoll, diese verschiedenen Systeme in ihrer Gesamtheit zu
betrachten, da sie sich in ihrer Funktionalitat teilweise Giberlappen, aber auch
erganzen. Eine Verkniipfung oder gar Integration kann daher Nutzen stiften. Aus
dieser Sicht ist ECM eine strategische Aufgabe, die in Abhangigkeit von den
Anforderungen, organisatorischen Prozessen, bestehender IT-Infrastruktur und
Zielen jeweils individuell zu bewaltigen ist. Hier muss man einen
konzeptionellen Gesamtrahmen entwickeln, der sukzessive durch verschiedene
IT-Systeme zu fiillen ist. Dies kann durch unterschiedliche Systeme von
verschiedenen Herstellern, durch Individualentwicklungen oder durch
Kombination verschiedener Moglichkeiten erreicht werden. Dabei ist nicht
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vorausgesetzt, dass man alle Elemente eines theoretisch umfassenden ECM
bendtigt.

Ein anderer Ansatz ergibt sich aus der Sicht der Hersteller. Diese versuchen,
vollstandige Systeme flir ECM anzubieten. Dadurch, dass alle Komponenten aus
»einer Hand« kommen, soll eine bessere Integration erreicht werden. Hier muss
man in der Regel die Angebote sehr gut prifen, da Anspruch und Wirklichkeit
zum Teil noch auseinandergehen. Dies kann daran liegen,

= dass der jeweilige Anbieter einzelne Systeme dazugekauft hat und noch
mit der Konsolidierung beschaftigt ist oder

= dass es zwar eigene Systeme sind, diese aber bisher getrennt entwickelt
und vermarktet wurden und daher auch nur unzureichend integriert sind,
oder

» dass der Anspruch viel zu hoch ist: Die ECM-Losung besteht im Kern aus
einem dominanten System (wie DMS oder Content-Management), das um
ein paar Features erweitert wurde und nun unter dem neuen Label ECM
verkauft wird.

Zum Teil findet man auch ECM-Angebote, die nur aus einigen wenigen
Komponenten bestehen, wie z. B. ein Content-Management-System mit einer
individuell gestaltbaren speziellen Workflow-Losung fiur die Prozesse zur
Erstellung, Freigabe, Publikation und anschliel’ender Archivierung bis zur
Loschung des Contents. Auch derartige Systeme konnen bei den passenden

Anforderungen sinnvoll sein. Ob man das dann noch als ECM bezeichnet, ist
letztendlich zweitrangig.
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Enterprise Content Management im AlIM Modell (Allgemein)

DELIVER

CAPTURE

RECORD
MANAGEMENT

PRESERVE

Abb. 4-50 Die Elemente des ECM nach AlIM

4.5 Produkte fur das Dokumenten-Management

Wenn man sich mit Produkten fiir das Dokumenten-Management befasst, trifft
man auf eine ziemlich verwirrende Systemlandschaft. Einerseits gibt es
Produkte, die sich ziemlich eindeutig als Dokumenten-Management-Systeme
definieren. Andererseits findet man Produkte, die einen viel groRReren
Leistungsumfang haben, aber auch Dokumenten-Management beinhalten.
Dokumenten-Management-Systeme selbst beinhalten aber auch wieder
Funktionen, fiir die es ebenfalls eigenstandige Produkte gibt. Daher ist es
wichtig, einerseits die eigenen Anforderungen zu bestimmen und andererseits
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die angebotenen Produkte richtig einordnen zu kénnen. Dieses Kapitel soll
hierzu einen Orientierungsrahmen bieten.

4.5.1  Kriterien zur Einordnung der Produkte

In einem ersten Ansatz kann man die Systeme in Bezug auf folgende Kriterien
beschreiben (siehe Abbildung 4-51):

» Funktionsbreite
= Funktionstiefe

= Skalierung

Skalierung

Funktionsbreite

Abb. 4-51 Kriterien zur Einordnung der Produkte

4.5.1.1 Funktionsbreite

Die Funktionsbreite bezieht sich auf die Vollstandigkeit des Funktionsumfangs
(vgl. Kapitel 4.2). Nur wenn alle Funktionen vorhanden sind, kann man von
einem »echten Dokumenten-Management-System« sprechen. Manche DMS
haben auch noch weitergehende Funktionen, wie Records-Management oder
Text Mining. Andererseits gibt es auch Spezialsysteme, die nur ganz bestimmte
Funktionen anbieten und damit nur einen Teilaspekt abdecken. Ebenso findet
man Systeme, die einen anderen funktionalen Schwerpunkt (wie ERP) haben,
aber auch einige Dokumenten-Management-Funktionen anbieten.

124



4.,5.1.2 Funktionstiefe

Die einzelnen Dokumenten-Management-Systeme unterscheiden sich in der
Regel in der Funktionstiefe. Dies kann z. B. die Anzahl der mitgelieferten
Dokumenten-Viewer betreffen oder wie viele verschiedene Barcode-Typen
erkannt werden oder wie differenziert das Berechtigungssystem aufgebaut ist.
Insbesondere findet man haufig Spezialsysteme mit einer geringen
Funktionsbreite, aber einer sehr hohen Funktionstiefe. Dazu zahlen z. B. Input-
Management-Systeme, aber auch Workflow-Systeme kann man so betrachten.

4,5.1.3  Skalierung

Im Hochpreissegment zeichnen sich die Systeme vor allem durch ihre
Skalierbarkeit aus. In den Funktionen gibt es nur noch minimale Unterschiede.
Dagegen konnen diese Systeme in diesem Bereich mit der Anzahl der
gleichzeitigen User oder den verarbeitbaren Dokumentenmengen oder Zugriffen
punkten. Eng verbunden sind dabei Fragen nach der Moglichkeit, die Systeme in
Bezug auf die Dokumentenbestande oder Funktionen raumlich zu verteilen.

4,5.1.4 Weitere Kriterien

Dazu kommen noch weitere Kriterien, die nicht unbedingt DMS-spezifisch sein
mussen, aber hier doch wichtig sind.

Da ein DMS in der Regel eine unternehmensweite Infrastruktur zur
Dokumentenverwaltung bildet, ist es bei international aufgestellten
Unternehmen wichtig, dass gleichzeitig mehrere Sprachen unterstiitzt werden.

Da Dokumente oft bestimmten rechtlichen Regularien unterliegen, missen
die Anforderungen an die Compliance erfullt werden. Man kann zwar davon
ausgehen, dass alle etablierten Systeme, die in Deutschland angeboten werden,
diese erfillen konnen, aber gerade bei »Newcomern« oder einfacheren
Systemen sollte man hier auf alle Falle einen Blick darauf werfen. Wenn man das
System international einsetzen will, dann muss man auch die Compliance-
Anforderungen der jeweiligen Staaten beachten.

Sicherung und Backup ist auch hier unabdingbar. Gut ist es, wenn man auch
auf der Ebene von Einzeldokumenten oder Dokumentengruppen eine
Wiederherstellungsmoglichkeit hat und nicht gezwungen ist, ein vollstandiges
Recovery durchzufiihren, nur weil ein Dokument z. B. versehentlich geloscht
wurde.

Wichtig ist es auch, den Anbieter des Systems zu beurteilen. Da ein DMS fast
immer eine langfristige Infrastrukturentscheidung darstellt, ist ein langfristiges
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Uberleben des Herstellers wichtig. Auch wenn das gewéahlte System eine hohe
Verbreitung im Markt hat, kann man damit rechnen, dass es auch beim
Verschwinden des Herstellers von anderen tibernommen und weiter unterstiitzt
wird oder dass zumindest ein guter Migrationspfad angeboten wird.

4.,5.2 »Klassische« Dokumenten-Management-Systeme

Im Hochpreissegment gibt es etablierte Systeme, die sich durch einen voll
ausgebauten Funktionsumfang auszeichnen und sehr grolde
Dokumentenmengen verarbeiten konnen. Diese Systeme sind praktisch beliebig
skalierbar und haben als typische Zielgruppe grol3e (internationale) Konzerne.
Diese Produkte werden meist als ECM-Systeme (Enterprise-Content-
Management) verkauft und haben einen Funktionsumfang, der deutlich uber
klassische DMS-Funktionalitaten hinausgeht. Dazu zahlen z. B. Content-
Management und Records-Management.

Es gibt eine breite »Mittelschicht« von Systemen, die man als »typische« DMS
bezeichnen kann. Sie weisen eine weitgehend vollstandige DMS-Funktionalitat
auf, konnen grolie Mengen verarbeiten und sind gut skalierbar. Diese Systeme
sind in der Regel ausgereift und unterscheiden sich untereinander eher in
Details. Wichtige Aspekte, wie Compliance-Anforderungen oder Schnittstellen zu
Standardsystemen (wie z. B. SAP und MS-Office) sind praktisch immer erfillt.

Im unteren Preissegment gibt es viele oft relativ unbekannte Systeme, die
aber haufig nur Teilaspekte der DMS-Funktionalitat abdecken. Hier muss man
oft schon deutliche Kompromisse in Funktionalitat, Skalierbarkeit und
Flexibilitat eingehen. Auch die Compliance-Anforderungen sind nicht immer
ausreichend abgedeckt.

4.5.3 Enterprise-Content-Management

Dieser Begriff wird meist verwendet, wenn man eine umfangreiche Produktsuite
anbietet, die viele Funktionen fiir schlecht strukturierte Informationen anbietet,
wie Content-Management, Dokumenten-Management, Records-Management,
Workflow. Wenn man derartig umfangreiche Funktionalitaten bendtigt, kann ein
solches System durchaus interessant sein. Diese Systeme sind in der Regel im
Hochpreissegment anzutreffen. Ein paar Fragen muss man vorher klaren: Was
war das System ursprunglich? So haben viele Hersteller ihr ursprungliches
System (z. B. ein Content-Management-System) weiter ausgebaut. Die Starke des
Systems diirfte daher oft immer noch im urspringlichen Bereich liegen. Wenn
urspriinglich getrennte Systeme zu einem ECM »verheiratet« wurden (z. B. durch
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Zukauf), dann sollte man die Integration der Systeme unter dem gemeinsamen
ECM-Dach uberpriifen.

4.5.4 Spezialsysteme

Auch im DMS-Umfeld gibt es Anbieter von Spezialsystemen, die sich auf eine
ganz spezielle Funktionalitat fokussieren. Hier ist natiirlich die Funktionsbreite
sehr eingeengt, daflir aber die spezielle Funktionstiefe so gro3, dass diese von
einem DMS nur im Hochpreissegment (wenn tberhaupt) erreicht wird. Man kann
uberlegen, ob man statt eines derartig teuren Systems ein preiswerteres
»normales« DMS einfuhrt, das die Anforderungen weitgehend erfiillt, und dann
versucht, die eine spezielle Anforderung durch ein Spezialsystem zu schlief3en.

Am ausgepragtesten ist dies beim Input-Management. Die Verarbeitung von
eingehenden Dokumenten ist ohne weitere Unterstiitzung aufwendig,
fehleranfallig und kaum automatisierbar. Hier werden nun spezielle Systeme
angeboten, die mithilfe von OCR/ICR, Belegauslesung, Formularerkennung,
Barcodeverarbeitung, Text Mining, automatischen Klassifikationsalgorithmen
etc. diese Verarbeitung optimieren. Zum Teil ist dies auch verbunden mit
Scansystemen, bei denen das Scanergebnis automatisch optimiert wird. Die
Systeme bieten dann Schnittstellen zu unterschiedlichen Dokumenten-
Management-Systemen an.

Sehr verbreitet sind auch Mail-Archivierungssysteme. Diese werden aber oft
als rasch umsetzbare Standalone-Losungen angeboten. Letzteres ist aber im
Sinne einer ganzheitlichen Dokumentenlosung eher problematisch. Daher sollte
man darauf achten, dass sich diese gut in eine DMS-Losung integrieren lassen.
Ein Vorteil dieser Systeme ist aber oft, dass sie weitere Funktionen anbieten, die
uber das reine Archivieren hinausgehen. Dazu gehort z. B. die Aussortierung von
Spam oder das Erkennen von Viren.

Weitere typische Produkte von Drittanbietern sind Suchmaschinen und
Workflow-Systeme. Diese Systeme sind in der Regel vollstandig eigenstandig
und konnen unabhangig von einem DMS eingesetzt werden. Da aber fast jedes
DMS diese auch innerhalb ihres Systems anbietet, steht die Entscheidung an, ob
man mit dem mitgelieferten System zufrieden ist oder spezielle Anforderungen
hat.

Klassische DMS bieten oft wenig auf der Seite des Output-Managements an.
Auch hier kommen wieder Spezialsysteme zum Zuge, die im Rahmen einer
automatischen oder auch (teil-)manuellen Dokumentenerstellung den Output
steuern, optimieren und versandfertig machen.
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4.5.5 Andere Systeme mit Dokumenten-Management-
Funktionen

Da die Giberwiegende Anzahl der Geschaftsvorfalle einen Dokumentenbezug hat,
findet man eine Reihe von Systemen mit anderen funktionalen Schwerpunkten,
die oft auch bestimmte Dokumenten-Management-Funktionalitaten beinhalten.

4.5.,5.1 Standardsoftware-Systeme

ERP-Systeme erzeugen Dokumente, und die Daten (wie Buchungen) beziehen
sich auf Dokumente. Daher bieten viele ERP-Systeme auch Funktionen zur
Verwaltung von Dokumenten an. Diese beziehen sich meistens primar auf
Dokumente mit einem Bezug zu den Geschaftsvorfallen im ERP. Man kann hier
kein vollstandiges DMS erwarten. Zum Teil fahren diese Systeme auch
»zweigleisig«: Das bekannteste Beispiel in diesem Bereich ist SAP: Dieses System
bietet zum einen eine spezielle Schnittstelle flir DMS und hat andererseits selbst
viele DMS-Funktionen integriert. So gibt es bei SAP ein Records-Management,
aber auch einen Document Finder zur Suche von Dokumenten innerhalb und
aulRerhalb von SAP.

So wie die ERP-Systeme bieten auch viele CRM-Systeme und PLM-Systeme
fachspezifische DMS-Funktionen an. Mit einem derartigen integrierten DMS kann
man gut zurechtkommen, wenn diese Applikation eine zentrale Rolle im
Unternehmen einnimmt und die DMS-Funktionen ausreichen. Der Vorteil ist die
ausgesprochen starke Integration der Fachanwendung mit dem DMS, und alle
Mitarbeiter sind mit der Anwendung vertraut. Problematisch kann es werden,
wenn andere Dokumente damit verwaltet werden sollen oder wenn man die
Fachanwendung wechseln will.

4,5.5.2 Kollaborationssysteme

DMS-Funktionen findet man aber auch oft bei Kollaborationssystemen. Da diese
Systeme sich auch mit der gemeinschaftlichen Bearbeitung und dem Austausch
von Dokumenten befassen, Wissen verteilen, Web-Content verwalten etc.,
besteht auch ein Bezug zu Dokumenten.

So bietet z. B. SharePoint von Microsoft die Moglichkeit zum Aufbau von
Dokumentenbibliotheken. Hinzu kommen Funktionen zur Verwaltung,
Versionierung, Indizierung und Kategorisierung von Dokumenten. Es fehlen aber
alle komplexeren Funktionen zum Input-Management. Ebenso ist eine
revisionssichere Archivierung nicht moglich. Hier bieten dann oft Dritthersteller
erganzende Produkte an, um diese Liicken zu schlieRRen.
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Mit dem SharePoint-System kann man moglicherweise gut arbeiten, wenn
man eine ausgepragte Microsoft-Umgebung im Unternehmen hat und mogliche
Licken anderweitig schliefdt. Die Integration in die Gbrigen Microsoft-Produkte

ist hervorragend, zu anderen Systemen eher diirftig; hier muss man selbst aktiv
werden oder anderweitig zukaufen.
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