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SCHWERPUNKT

Adressatengerechtes Verteilen von Informationen wird zunehmend Teil der Unternehmenstrategie,

Systeme fur Content Delivery entwachsen den Kinderschuhen. Wie sehen heutige und zukiinftige

Digitale Information Services aus und welche Rolle spielt die Technische Kommunikation darin?

TEXT Wolfgang Ziegler

Seit den konzeptionellen Anfingen und
den ersten offentlichen Diskussionen vor
etwa fiinf Jahren [1] bis zu den heutigen re-
alen Anwendungen hat sich Content Deli-
very zu einem der heiffen Themen in der
Technischen Kommunikation entwickelt.
Bei den Technologien und in den realen
Anwendungsszenarien hat sich bereits vie-
les verandert. Zudem hat Content Delive-
ry das Content Management (CM) und den
Nutzen technischer Informationen in einem
neuen Licht erscheinen lassen.

Bestehende Content-Management-Sys-
teme (CMS) werden optimiert, um Content-
Delivery-Portale (CDP) zu ermdéglichen;
neue Systeme werden kaum mehr einge-
fithrt, ohne die intelligente und zielgerichte-
te Adressierung der Inhalte zu beriicksichti-
gen. Daher nehmen auch die CMS-Anbieter
Stiick fiir Stiick entsprechende Losungen in
ihre Systemportfolios auf. Allerdings gibt es
auch zahlreiche Aspekte und im Besonde-
ren Inhalte, die nicht direkt mit Content Ma-
nagement im Zusammenhang stehen und
dennoch in vielen Szenarien beriicksichtigt
werden miissen. Alle Aspekte miissen je-
doch in die Gesamtarchitektur der Produk-
te passen mit ihren ,,Digitalen Information
Services” (DIS). Solche Services werden be-
reits angeboten oder entstehen in Zukunft
immer héufiger.

Veranderte Gewohnheiten

Diskussionen, Initiativen und Veroffentli-
chungen machen deutlich, dass Anwender
und Produkthersteller weniger gedruckte In-
formationen wiinschen: Die Hersteller wollen
das minimal Mogliche, das heifSt im rechtlich
noch geforderten Umfang. Anwender méch-
ten auf Papier verzichten, weil Informationen
zu ihren verdnderten Lese- und Nutzungs-
gewohnheiten passen miissen. Dynamische
Entwicklungs- und Anderungszyklen der
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Produkte, gerade auch im Bereich von Soft-
ware sowie Steuerungs- und sonstiger elekt-
ronischer Komponenten, schlieflen gedruck-
te Medien als passendes Medium im Grunde
aus. Klassische Konzepte, um gedruckte Do-
kumentation auszuliefern, sind in der Brei-
te damit nicht mehr umzusetzen. Und schon
gar nicht, wenn die gewiinschte und konkret
benotigte Informationstiefe einer moglichst
konfigurationsspezifischen Dokumentation
entstammen soll. Zu aufwendig wiren die
logistischen und sonstigen dokumentgebun-
denen Informationsprozesse. Als Folge wird
dies aber auch statische PDF-Publikationen
betreffen und deren meist noch vorherr-
schendes Konzept einer ,Bucherstellung®
Dies bedeutet nicht automatisch, dass weni-
ger Informationen zu erstellen sind. Vielmehr
wird auf die Informationen dynamisch und
selektiv zugegriffen.

Der Umfang und die Komplexitit von In-
formationen kann im Erstellungsprozess so-
gar anwachsen, wenn ein Unternehmen auf
kunden- oder auch variantenspezifische In-
formationen wirklich eingehen will. Hier
spielen wiederum die Content-Management-
Systeme und alle unterstiitzenden Methoden
des Content Engineerings eine tragende Rolle.

Sollten sich also dynamische Delivery-
Konzepte und eventuell sogar die kontinu-
ierlichen Publikationsprozesse durchsetzen,
iibernehmen CDP und deren Applikationen
einen gewichtigen Anteil des informations-
seitigen ,,touch points“ fiir die Kunden zum
Produkt. Diese aus der Marketingsicht iiber-
nommene Betrachtung wird dazu fithren,
dass - neben der rein inhaltlichen Qualitat
- die Usability und generelle Aspekte der
User Experience der Applikationen rasant
an Bedeutung gewinnen werden.

Methoden und Technologie

Die methodischen Grundlagen von Delivery-
Applikationen sind mittlerweile grundlegend
beschrieben [2] und werden auch mit ,,Intel-

ligenten Informationen® gleichgesetzt oder
im Zusammenhang mit diesen diskutiert [3].
Die Methode der PI-Klassifikation spielt da-
bei hiufig eine tragende Rolle, definiert sie
doch die relevanten Dimensionen oder ,,Ko-
ordinaten von Informationen in einem vir-
tuellen Informationsraum [4]. Voraussetzung
ist, dass strukturierte modulare Informatio-
nen unternehmensintern durch hinreichend
trennscharfe Klassifikationen identifizierbar
und dann in der Delivery-Applikation mog-
lichst eindeutig auffindbar sind.

Die den Informationen eindeutig zuor-
denbare, so genannte intrinsische Klassifi-
kation geschieht meist im CMS, wobei dies
nicht die einzige Méglichkeit ist. Die Klas-
sifikation liefert insbesondere fiir kompo-
nentenbasierte Maschinen oder Anlagen
bzw. generell fir Hard- und Softwarepro-
dukte normalerweise tiefere hierarchische
Klassifikationsstrukturen. Im Bereich der
Informationsklassen bestimmen normati-
ve Vorgaben fiir die jeweils zu erzeugenden
Informationen sowie die Feinheit der zu ad-
ressierenden Informationseinheiten die Tie-
fe des Klassifikationsschemas. Insofern gibt
die real eingesetzte Klassifikation der mo-
dularen und gegebenenfalls auch der nicht-
modularen Information deren ,natiirliche
Intelligenz® vor [5].
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> Die Klassifikationen kénnen auch aus Sys-

temen stammen, die dem CMS vor- oder
nachgelagert sind [6]. Dabei kénnen zum
Beispiel ontologische Ansitze aus der Pro-
duktentwicklung [7] oder aus einem abtei-
lungsiibergreifenden Klassifikationsansatz
genutzt werden [8]. Diese Ansitze sind dann
ebenfalls als erweiterte, das heift als ,,Aug-
mented Intelligence® anzusehen.

Kiinstliche Intelligenz (KI) spielt eben-
falls bereits eine Rolle im Delivery-Umfeld.
So bei der automatischen Klassifikation von
Texten [9] oder bei der Suche in Content-
Delivery-Portalen [10]. Im letzteren Fall
konnen die {iber KI-Methoden ermittel-
ten linguistischen und statistischen Zusam-
menhiénge der Inhalte fiir eine intelligentere
Volltextsuche genutzt werden. Gerade letzt-
genannter Umstand wird wichtiger, wenn
die Anwendungsfélle von Delivery-Applika-
tionen auch Informationen und Dokumente
beriicksichtigen miissen, die nicht aus dem
»kontrollierten und klassifizierten Umfeld
eines CMS stammen.

Besonderheiten der Portale

Der Markt der Delivery-Portale ldsst sich,
zum Beispiel bei den Suchfunktionalité-
ten, derzeit grob separieren in Systeme, die
meist eher ,suchbasiert” oder eher ,metada-
ten-, facetten- oder navigationsbasiert* sind.
Hintergrund ist der Ursprung bzw. die tech-
nologische Basis der Systeme.

Fir Anwender dagegen bietet sich der
Zugang zu den Inhalten bei einer manuel-
len Suche tiber strukturierte Suchen wie Fa-
cetten und Filter und eventuell iiber Doku-

mentstrukturen an. Zusitzlich istimmer eine
direkte Suche tiber Texteingaben mit dahin-
terliegenden und unterschiedlich intelligen-
ten Suchverfahren moglich. Meist ist eine
Kombination der Verfahren méglich und
sinnvoll. Neben der manuellen Suche lassen
sich Inhalte unter Nutzung der Klassifikatio-
nen auch tiber Web-Services adressieren und
damit in automatisierten Anwendungsféllen
anzeigen. Dies macht die CDP gerade in den
aktuellen Industrie-4.0-Szenarien zu einem
passenden Content-Lieferanten.

Umgang mit Klassifikationen

Nicht jeder Anwendungsfall eines manuell
durchsuchten CDP benétigt immer die volle
Tiefe des im CMS moglicherweise eingefiihr-
ten Klassifikationsschemas. Je nach Zielgrup-
pe konnen Ebenen fiir gewisse Zielgruppen
verflacht oder zusammengefasst werden,
zum Beispiel fiir Suchen und Zugriffe auf In-
formation durch Endkunden. Dies wird ins-
besondere bei den komponentenbezogenen
(P-)Klassifikationen der Fall sein. Hingegen
sind servicebezogene Anwendungsfille und
insbesondere die automatisierten Web-Ser-
vices darauf angewiesen, moglichst zielgenau,
das heif3t fein klassifizierte modulare Infor-
mationen, adressieren zu konnen, sowohl
komponenten- als auch informationsseitig.
Generell kann man die anwendungsbezogene
Abbildung oder Umstrukturierung der Klas-
sifikationen auch als Metadaten-Mapping
oder semantisches Mapping bezeichnen. Im
Grunde ist dies bereits ein Teil von ,, Augmen-
ted Intelligence” [5], da es eine regelbasierte
Verkniipfung von Klassifikationen darstellt.

Eine Sonderform des semantischen Map-
pings stellt auch das kiirzlich entstande-
ne standardisierte iiRDS-Format dar [11].
Hier werden insbesondere die Klassifikati-
onen aus den jeweiligen Content-produzie-
renden Systemen in einem speziellen XML-
bzw. RDF-Format standardisiert verpackt
und zum Beispiel an Delivery-Applikatio-
nen {ibertragen. Die inhaltliche Standardi-
sierung der Klassifikationen betrifft aber im
Wesentlichen die Benennung der informa-
tionsseitigen Klassifikation und kann auf
diese abgebildet (,,gemappt®) oder iiber-
nommen werden. Die produktseitige ,,P“-
Klassifikation muss aber in jedem Fall un-
ternehmensspezifisch passieren.

Anwendungsfille fiir Portale

Bereits in einem fritheren Beitrag fiir die
,technische kommunikation' wurden die
verschiedenen Unternehmensbereiche als
vertikale CDP-Anwendungen dargestellt
[12]. In den folgenden Abschnitten sollen
hierfiir konkretere Anwendungsfille darge-
stellt werden. Es ist aber an der Zeit, neben
den technologischen Aspekten einer Im-
plementierung die jeweiligen Delivery-An-
wendungen mit Blick auf ihre Einordnung
in die jeweilige Digitalisierungsstrategie der
Unternehmen zu betrachten (ABB. 01, 8. 19).

Externe Nutzung digitaler Informationen

Im derzeit wohl noch am hiufigsten vertre-
tenen Ansatz werden Nutzern im Bedarfs-
fall die bisherigen Inhalte mit einer erhéhten
und auf den Anwendungsfall zielgerichteten
Selektivitdt als modulare Informationsein-
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heiten zur Verfiigung gestellt. Dies im Sinn
einer nutzer- und produktgerechten digi-
talen ,Dokumentation 4.0 die dazu (al-
lerdings methodisch sehr unterschiedlich)
intelligent durchsuchbar, aber auch navi-
gier- und facettierbar ist. Voraussetzung ist
die Vorarbeit durch die passenden Klassifi-
kationen im CMS, eventuell erganzt durch
ein semantisches Mapping. Hiermit ist
schon viel erreicht, da die Beschrankungen
von klassischen monolithischen Dokumen-
ten in weiten Teilen aufgehoben werden. Der
Dokumentkontext — soweit iiberhaupt noch
aus dem CMS geliefert oder vom Anwender
gewlinscht — kann aber prinzipiell angezeigt
werden. Technisch wird dann der Produkt-
hersteller die Kontrolle iiber die Informati-

onslogistik behalten konnen, das heifit tiber
Aktualisierung und Verfiigbarkeit.

Eine ,externe“ Erweiterung des geschil-
derten ,,Dokumentation-4.0“-Szenarios kann
dann noch die Vernetzung mit verwandten
und strukturierten Informationen vorsehen.
Dies konnen Ersatzteilkataloge oder CAD-
Modelle bzw. deren Animationen oder sons-
tige 3D-Visualisierungen und -Medien sein.
Hierzu geho6ren auch aktuelle Anwendungen
mit Augmented-Reality (AR) oder Virtual-
Reality (VR), wie die zunehmend in Show-
cases verwendeten Datenbrillen. In Projekten
mit echtem Realitdtsbezug miissen die AR-
und VR-Anwendungen neben der Objekter-
kennung bzw. -visualisierung letztlich ein
entsprechendes Delivery-Portal per Request
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iiber einen (Web-)Service anfragen konnen.

Die manuelle oder Server-Anfrage ist in all-

gemeiner Form bezogen auf [5]:

> Komponenten und Produkte
(intrinsisch/extrinsisch)

> Informationsklassen (intrinsisch/
extrinsisch, das heif3t Informationsart,
Zielgruppe, Region, Sprache)

> Variantenmerkmale (Verbauort,
Material, Artikelnummer, ggf.
Versionen von Software)

> funktionale Anwendung (zum Beispiel
Stérungsmeldung, Wartungsintervall,
Ersatzteilkennungen)

Der vom CDP gelieferte Content muss

empfangen, verarbeitet und dargestellt

werden. Die Zahl und Art der zu verkntip- >
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Informations-Management-
Systemen stammen. Dazu
werden haufig auch Zuliefer-
informationen integriert.
Die Ubergabe an Delivery-
Systeme passiert haufig als
Paket und kann zukiinftig
auch mit dem iiRDS-Format
standardisiert werden. Infor-
mationen kdnnen an lokalen
On-Site-Portalen oder Gber
Gerdte mit mobiler Anbin-

||

Supplier LN On Site

Additional &

Information Machine State

and Sources (errors, messages, operating conditions)

dung angezeigt werden.
QUELLE Wolfgang Ziegler

- fenden Informationen kann dabei je nach
Branche sehr individuell sein. Neben den
weiteren maschinenbautypischen Infor-
mationen wie Stromlauf-, Hydraulik- oder
Steuerungsinformationen sind es in der
Softwarebranche zum Beispiel eher Soft-
warefunktionen und API-Beschreibungen
mit Methoden und Parametern sowie Feh-
lermeldungen. Externe Anwendungen im
Consumer-, Automobil-, Verkehrs-, Medi-
zintechnik-, Kraftwerks- oder Pharmazie-
Bereich haben hier wortwortlich alle denk-
baren Facettierungen der strukturierten
Informationen, die miteinander in exter-
nen Portalen verbunden werden miissen.

Unternehmen gehen bereits dazu iiber,
oder sind zumindest vielfach in der Planung,
ihren Bestand an Dokumentation sukzessi-
ve in einem Offentlichen oder zugangsbe-
schrankten CDP zur Verfiigung zu stellen.
Dies natiirlich in der Breite tendenziell eher
fiir Serienprodukte und (Standard-)Kom-
ponenten. Damit sollen auch vertriebliche
Anforderungen erfiillt werden und Kunden
sich tiber Produkteigenschaften und -funk-
tionen genauer informieren kénnen.

In einem konzeptionellen ,Vollausbau“
der CMS- und CDP-Logik sollen Produkt-
informationen auch zu komplexeren kon-
figurierbaren Produkten dynamisch ab-
gerufen werden konnen. Und zwar durch
Auswahl der jeweiligen Konfigurationspara-
meter des Produkts, dhnlich wie sie bei den
allgemeinen bekannten Produktkonfigura-
toren im Internet zu finden sind. Nur wer-
den die Produktinformationen eben ange-
wandt zur dynamischen Bereitstellung von
elektronischen Dokumenten auf modularer
Basis. Dabei sollen dann nicht nur modulare
Informationen dargestellt, sondern auch au-

04/18 technische kommunikation

tomatisierte Dokumentationen als PDF dy-
namisch erzeugt werden.

Interner Unternehmenseinsatz

Unternehmensinterne Delivery-Anwen-
dungen zielen hiufig auf den Bereich des
technischen Services ab, teilweise auch auf
den technischen Vertrieb. Pauschal betrach-
tet, sind dort in hoherem Maf} unstruktu-
rierte Dokumente als Quellen vorhanden.
Demzufolge benétigen diese Delivery-An-
wendungen in vielen Szenarien Suchtech-
nologien mit semantischen Vernetzungen,
Metadaten-Mappings oder ontologischen
Konzepten. Auch die Ansitze der Kiinstli-
chen Intelligenz sind haufiger zu finden, um
unstrukturierte Informationen automatisch
zuzuordnen, zum Beispiel nach semanti-
schen Klassifikationen. Es ist aber nicht un-
gewohnlich, dass die strukturierten Daten
bzw. klassifizierten Topics der Dokumen-
tation eher die Minderzahl der Informatio-
nen darstellen, die in einem internen Such-
portal gefunden werden konnen. Hier geht
der Bereich der Delivery-Portale auch eher
in die Anwendungen von Suchmaschinen,
Wissensmanagement oder Service-Manage-
ment tiber. Auch die Hersteller dieser Syste-
me haben den Content-Delivery-Markt als
Zielmarkt fiir ihre spezifischen Fihigkeiten
entdeckt. Zu den entsprechenden Features
bzw. Anwendungsgebieten gehéren zum
Beispiel analytische Verfahren fiir die vor-
beugende bzw. vorausschauende Wartung
(Predictive Maintenance) oder Fehlersuch-
baume mit entsprechenden fehlerbezogenen
Handlungsanleitungen.

Ahnlich spezifische Funktionalititen fin-
den sich in Delivery-Anwendungen fiir die
bereits erwdhnten Inhalte von Vertrieb und

Marketing. Anders als beim suchbasierten
Ansatz von Wissensmanagement werden
hier auch Szenarien realisiert, die ein kon-
figuratives Erzeugen von Sales-Unterlagen
ermoglichen. Zudem werden modulare In-
formationen metadatenabhéngig im Por-
tal selektiert und generiert. Haufig werden
diese ,,Automated Sales Informationen® fiir
die Formate von Microsoft PowerPoint oder
Adobe InDesign weiterverarbeitet.

Eine weitere Gruppe der internen Por-
tale fokussiert Schulungsinhalte und Trai-
ningsinformationen, die wiederum meist
fiir servicerelevante Inhalte genutzt werden.
Zu beachten ist, dass CDP sich deutlich von
Learning-Management-Systemen (LMS)
mit ihren Erfolgskontrollen, der Kursver-
waltung und Kommunikationsfunktionen
abgrenzen - bislang zumindest.

Wertschopfung mit Information Services

Die bisher dargestellten Anwendungsfal-
le sind eine intelligente Aufbereitung und
Verfiigbarmachung von Inhalten. Deren
Idee folgt aber im Grunde dem bisherigen
Modell der Informationsnutzung.

Eine weitergehende Digitalisierungsstra-
tegie von Unternehmen sieht Informationen
und deren Delivery aber nicht mit Blick auf
eine technologische Prozessverbesserung,
sondern als eine echte Wertschopfung -
also als Teil neuer Geschiftsmodelle. Denn
Produkte sind heute immer identischer, der
Kunde hat eine geringere Bindung zum Her-
steller und vergleicht nur noch Produktei-
genschaften und Merkmale. Mit erginzen-
den Digitalen Information Services (DIS)
sollen sich Unternehmen hingegen am
Markt differenzieren konnen. Anwendungs-
falle sind zum Beispiel im ,,Smart Farming“ >
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- zu finden: Landwirte bezahlen fiir die op-
timierte Steuerung ihrer Produktion und
nicht mehr nur fiir Maschinen oder Saat-
gut. Intelligente Haushalte oder auch ,,Smart
Homes" konnen den Bewohnern Services in
Form von Rezepten, Hinweisen zum Ener-
giesparen oder auch Informationen zum
Gebrauch von Entertainmentsystemen ge-
ben, zum Beispiel in Form eines Abos. Die
Moglichkeiten scheinen unbegrenzt zu sein.

In Zukunft werden neben den Herstel-
lern auch IT-Losungsanbieter als Betreiber
oder Implementierer von Technologieplatt-
formen in Erscheinung treten. Deren Ser-
vice ist es, die Digitalen Information Ser-
vices zu biindeln und cloudbasiert nutzbar
zu machen. Die Hersteller von Produkten
miissen sich daher tiberlegen, welche Rolle
sie spielen wollen und wie ihre Digitalisie-
rungsstrategie lautet. Das macht sich auch
bei Industrieprodukten bemerkbar: Kom-
ponentenfertiger bringen ihre Produkte
mit Sensoren und zugehdrigen Informati-
onen ins (Anlagen-)Netz und kénnen da-
mit Anlagen- bzw. Information Services des
Betreibers unterstiitzen — oder auch selbst
Anlagenservices anbieten. Die Rolle der
Technischen Kommunikation und deren
Inhalte sind in diesem Produktbereich zwar
begrenzt, aber nicht zu unterschétzen.

Innovative Schnittstellen

Aus dem Consumerbereich kommt der
Trend zu Spracherkennung und Sprachein-
gabe. Er konnte sich weiterentwickeln, indem
dokumentationsrelevante Informationen mit
Spracherkennung und Spracheingaben ver-
bunden und iiber KI-Methoden intelligent an
den Nutzer gebracht werden. Dabei kann es
sich um einen kostenpflichtigen Service oder
eben um ein Differenzierungsmerkmal zur
Kundenbindung handeln.

Ahnliche Services sind fiir den techni-
schen Service und Support denkbar und
tibertragbar. Der Content ist in deliveryfa-
higen Systemen eben auf unterschiedliche
Weise adressierbar. Die teilweise Verschie-
bung der gewohnten und gezielten Auswahl
und Suche iiber Facetten und Texteingabe
ist bereits durch Chatbots verbreitet. Aufler-
dem bieten Datenbrillen wie die HoloLens
Navigationsmoglichkeiten tiber 3D-Visuali-
sierungen und Augmented-Reality-Schnitt-
stellen. Sie machen die Auswahl von Kom-
ponenten intuitiv — also die P-Klassifikation
im Delivery.

Die Bestrebungen der Unternehmen in
Industrie-4.0-Initiativen konnen mit dem
Verstandnis fiir Digitale (Information) Ser-
vices an Fahrt gewinnen. Allerdings liegt
dabei vieles nicht in den Hénden des In-

formationsmanagements oder der Techni-
schen Kommunikation. Vielmehr geht es
um die Standardisierung von Schnittstel-
len auf Ebene von Sensorik und Elektro-
nik bzw. allgemein von IT-Protokollen. Die
iiRDS-Initiative hat hier zumindest fir die
Adressierbarkeit von Content-Paketen tiber
ein standardisiertes Format einen Schritt in
die richtige Richtung getan.

Wichtiges analysieren

Eine Besonderheit von Digitalen Information
Services, speziell fiir interne Zwecke — und
damit technisch gesehen natiirlich auch von
CDP mit den zugehérigen Applikationen -
ist es, die Verwendung der Informationen, al-
so deren Relevanz im jeweiligen Information
Service verfolgen zu konnen. Hierbei handelt
es sich um einen Spezialfall zum Beispiel vom
Marketing oder Sales-Bereich, wo Web-Ana-
lytics-Methoden fiir elektronische Werbe-
und Vertriebskanile eingesetzt werden. Nur
miissen eben die untersuchten Groflen und
die zugehorige Interpretation auf den jeweili-
gen Information Service iibertragen bzw. ent-
wickelt werden. Die Zusammenstellung von
Kenngréf3en, wie zum Beispiel die vom Autor
als ,Content Relevance Analytics“ (CoReAn)
eingefiihrte Metrik, kann dazu auf vielfiltigs-
te Weise genutzt werden [13]. Analytics fiir
CDP und DIS gliedern sich dabei in unter-
schiedliche Fragestellungen und zugehorige
metrische GrofSen:
> contentbezogene Kenngréflen
> system- und technologiebezogene
Kenngroflen
> prozess- und DIS-bezogene Kenngréfien
Bei den contentbezogenen Kenngrofien wird
der Zugriff auf den Content und die Zugriffs-
logik auf diesen gemessen. So konnen einfa-
che und wiederholte Besuche von Seiten oder
Dokumenten, Einstiegs- und Absprungraten
oder die Art und Sequenzierung der Such-
vorgange quantifiziert und bewertet werden.
Facettierungen, Navigationsvorginge und
insbesondere direkte Suchvorginge mit ih-
ren Trefferraten liefern Aussagen zur Logik
der Vernetzung von Inhalten und zur Vor-
gehensweise der Nutzer bei der Suche. Die
Kenngroflen bieten eine hilfreiche Basis fiir
terminologische und weitere sprachliche
Riickschliisse der in unterschiedlichen Mérk-
ten zur Suche verwendeten Terme und Phra-
sen. Generell liefern diese Kennzahlen also
die Basis fiir die Optimierung der Inhalte, der
genutzten Klassifikationen und der Vernet-
zungen von Inhalten.

Transparenz der Nutzung

Mit eher system- und technologiebezogenen
Kenngroflen lassen sich zum Beispiel die

technische kommunikation 04/18



Endgerite, Betriebssysteme und Nutzungs-
regionen oder Nutzergruppen untersuchen,
zusdtzlich Download- und Viewing-Forma-
te, Updates und Synchronisierungshéufig-
keiten. Generell konnen die Systemkennzah-
len teilweise schwer von contentbezogenen
Groflen oder von prozessbezogenen Grofien
getrennt werden. Beispiele liefern Untersu-
chungen der Erfolgsrate von standardisier-
ten CDP-Testcases, die eine Mischung aus
Inhaltsqualitit und Systemeigenschaft dar-
stellen.

Die prozess- und DIS-bezogenen Kenn-
groflen sind immer individuell zu formu-
lieren und koénnen die Qualitit und Quan-
titait der genutzten Services fokussieren.
Dies konnen zum Beispiel Bezahlmodelle
von Content mit den zugehoérigen Klick-
und Nutzungsraten oder sonstige allgemei-
ne Vorgangshdufigkeiten im Rahmen von
(Cloud-)Services sein. Im (Maschinen-)
Servicebereich konnen dabei die Korrelati-
on mit Reparaturerfolgsgrofien, der Effizi-
enz der Ersatzteilnutzung oder mit der Zahl
der vorbeugenden Wartungstatigkeiten so-
wie sonstige Soft- und Hardware-Aktuali-
sierungsgrofien ausschlaggebende metri-
sche Grofien sein.

Kennzahlen und Archivierung

Ahnlich den mit der REx-Methode erho-
benen Kenngréflen fir die Effizienz einer
CMS-Nutzung [14] wird es auch bei den Re-
levanzgrofien von CDP ein weiteres Unter-
scheidungskriterium in der Anwendungsart
der Metriken geben. Zum einen handelt es
sich um typische Managementkennzahlen,
die Trends beim Einsatz der Systeme erken-
nen lassen und strategische Entscheidungen
vorbereiten bzw. rechtfertigen. Zum anderen
gibt es operative Detailgrofien, die Prozes-
se im Detail beschreiben und eher von den
Content-, System- und Prozessverantwort-
lichen zur Optimierung genutzt werden.
Zu diesen Detailgroflen zéhlen Suchterme,
Sprungraten, Lesezeiten und Haufigkeits-
verteilungen von diversen Grof3en.

Die aus konzeptioneller Sicht spannen-
den Korrelationen unterschiedlicher Gro-
Ben mit Abhéngigkeiten von weiteren
Einflussparametern verlangen dagegen er-
fahrungsgemifd eine regelméflige und ge-
nauere Beschiftigung mit den Interpretati-
onsmoglichkeiten. Nicht umsonst gewinnt
die Kompetenz des Data Scientist und gene-
rell die so genannte Business Intelligence zu-
nehmend an Bedeutung. So findet das Tatig-
keitsprofil auch Eingang in den Prozess der
Technischen Kommunikation. Content De-
livery ist hierfiir ein weiterer logischer und
sinnhafter Treiber.
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Mit der Anderung der Verteillogik der In-
formationen und der Zugriffsweise durch
die Nutzer wird sich aber noch ein weiterer
Prozess teils massiv verdndern: Der Nachweis
der ausgelieferten Informationen, die Nutzer
erhalten haben - sprich der Archivierungs-
prozess. Viele Unternehmen haben diesen
Prozess in der Vergangenheit vernachlassigt,
miissen sich nun aber intensiver damit aus-
einandersetzen. Ein Grund sind die Digita-
lisierungsbestrebungen, die klassischen Pa-
pierarchive allméhlich in digitale Archive zu
verwandeln. Allerdings unterschitzen Un-
ternehmen haufig bereits die Anforderun-
gen, zum Beispiel an die Revisionssicherheit,
die Aufbewahrungsfristen, die Zugriffsart
und -zeiten sowie die Prozesssicherheit und
die entsprechende Verfahrensdokumentati-
on. Die neuen EU-Regelungen zum Daten-
schutz verschirfen die Situation.

Was aber, wenn zukiinftig schon die Aus-
lieferung der Informationen rein elektronisch
geschieht, zudem tiber eine Portallosung und
moglicherweise sogar ohne dezidierte Doku-
mentstruktur? Dann sollte der Lieferant eines
Produktes auch einen Nachweis erbringen
konnen iiber den zum jeweiligen Zeitpunkt
an den Endkunden ausgelieferten Stand einer
elektronischen Informationssammlung. Ent-
sprechend steigen die technischen und pro-
zessbezogenen Anforderungen an echte digi-
tale Langzeitarchive.

Werden dann zum Beispiel verschiede-
ne Protokolle eingesetzt, im Maschinenbau
iiblich fiir Ubergabe, Einweisung oder War-
tung, und werden sie rein elektronisch iiber
Delivery-Mechanismen erstellt, dann erge-
ben sich weitere Folgen: Sichere Ubertra-
gungswege mit Verschliisselungen, Zertifi-
katsmechanismen und Signaturen gehoren
dann zu den Standardanforderungen. Ein
Zuriick zum Papier kann es dann aber nicht
mehr geben, so dass sich ein Unternehmen
mit einem Digitalen Information Service
mit den Speicher-, Nachweis- und Ubertra-
gungsthemen auseinandersetzen muss.

Durch Delivery Neues im Fokus

Content Delivery kommt aus dem Stadium
der Pilotprojekte in die Breite der Anwen-
dungen. Die internen und externen Nut-
zungsszenarien sind sehr unterschiedlich
und bieten reichhaltige Moglichkeiten, die
Inhalte endlich nutzer- und nutzungsgerecht
elektronisch zu adressieren. Content Ma-
nagement und die notwendige Klassifikati-
on der Inhalte sind dabei zentrale Elemente
firr die Einfithrung von Content-Delivery-
Portalen, der zugehorigen eingesetzten Ap-
plikationen und der spezifisch unterstiitzten
Informationsnutzung.

SCHWERPUNKT

Parallel zur intelligenten Prisentation der
Inhalte missen Unternehmen zukiinftig
kldren, was sie am Markt zusitzlich zu ih-
ren bisherigen Produkten als echte ,,Digita-
le Information Services“ anbieten werden.
Informationen und Daten als Produkte des
21. Jahrhunderts verlangen ein Umden-
ken bei den bisherigen Prozessen der Pro-
duktentwicklung und -nutzung. Auch die
Technische Kommunikation erhélt neue
interne und externe Rollen mit neuen Ver-
antwortlichkeiten. Damit wandeln sich auf
Seiten der Information bisherige ,Randthe-
men" zu hochaktuellen und komplexen The-
men. Zum Beispiel entwickelt sich die Pro-
duktverfolgung zu Content Analytics fiir
Information Services. Oder klassische Ar-
chivierungsthemen werden zu Aufgaben-
stellungen fiir die gesicherte elektronische
Ubertragung und den Nachweis der tatsich-
lich verteilten Informationen. &
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