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Verteilen leicht gemacht

Vereinfacht gesagt, bietet ein Content-Delivery-Portal einem Anwender genau das, was er sucht.

Im besten Fall steht die Informationen sogar bereit, bevor er liberhaupt suchen muss.

Doch was steckt genau hinter einem Portal und welche Systeme bietet der Markt dafiir an?

TEXT Wolfgang Ziegler

In relativ kurzer Zeit hat sich das Stichwort
Content Delivery zu einem Thema entwi-
ckelt, das vielerorts diskutiert wird. Es geht
dabei um die Bereitstellung meist techni-
scher Inhalte in einer Form, die dem Nut-
zer einen Mehrwert gegeniiber den bisheri-
gen Formaten liefern soll. Haufig ist jedoch
unklar, welche konkreten Moglichkeiten
entsprechende Systeme anbieten - die so
genannten Content-Delivery-Portale. Au-
Berdem herrscht vielfach Unsicherheit,
welche Voraussetzungen die vorgesehenen
Inhalte erfiillen miissen, um ein CDP ein-
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zusetzen. Der Beitrag soll den momentanen
Stand der Diskussion, der Methodik und die
Marktsituation dieser speziellen Portale zu-
sammenfassen.

Eine Definition von Content Delivery

Content Delivery ldsst sich als generel-
les Konzept definieren, mit dem modulare
oder zu Dokumenten aggregierte Informa-
tionen sowie eventuell weitere Informatio-
nen den Nutzern webbasiert und leicht re-
cherchierbar angeboten werden kénnen [1].
Die entsprechenden Systeme, auf die Nut-
zer zugreifen, lassen sich zusammengefasst
als Content-Delivery-Portale (CDP) be-
zeichnen. Die Portale bieten unterschied-
liche informationsabhidngige und webtypi-
sche Such- und Zugriffsmoglichkeiten auf
den Content. Generell sind CDP und deren
Anwender direkte technologische Nutznie-
er von Metadaten und Klassifikationskon-
zepten. Haufig haben die Portale ihren Ur-
sprung in Content-Management-Systemen
(CMS) [2].

Wie noch erldutert wird, kénnen In-
halte durch erweiterte Beziehungen auch
untereinander oder mit anderen Informa-
tionen in den Portalen verkniipft werden.
Hierdurch lassen sich Inhalte auf neue in-
telligente Art erschlieflen und sich erwei-
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Die Quelle von Daten und Szenarien

In vielen aktuellen CDP-Szenarien, die hiu-
fig aus dem Bereich der Technischen Kom-
munikation kommen, stammt ein grofierer
Teil der Daten aus Content-Management-
Systemen. Dabei handelt es sich also um
strukturierte, meist im XML-Format erstell-
te, modulare Inhalte. In der Regel sind dies
Inhalte aus Dokumenten zu Benutzerinfor-
mationen oder teilweise auch strukturierte
Service-Informationen.

Die moglichen Nutzungsszenarien fiir
Content Delivery sind dagegen vielféltiger.
Es handelt sich natiirlich um die elektroni-
sche Darstellung von Benutzerinformatio-
nen in Form zeitgeméfler Web-Applikati-
onen mit einer erhéhten Attraktivitat fiir
Anwender. Auflerdem sind viele weitere
Anwendungen von Informationsportalen
im Sinne von Content Delivery vorhanden.
Prominente Beispiele sind servicerelevante
Applikationen, mit denen Techniker besser
bei der Serviceplanung, Fehlersuche und
Probleml6sung unterstiitzt werden konnen.

Allerdings verlangt gerade dieser An-
wendungsfall eine weitaus groflere Breite
an Quellinformationen. Neben strukturier- >
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- ten miissen sich hier auch semi- oder un-

strukturierte Dokumente sowie sonstige
Informationsobjekte in Datenbanken und
Archiven nutzen lassen. Die ,weiteren In-
formationen® aus der CDP-Definition wer-
den damit zur Mehrheit der Informations-
quellen. Das hat Auswirkungen auf die zu
beschreibenden Zugriffsarten.

Letztlich kann eine zielgerichtete Ver-
teilung der Information, das heifit ein se-
lektives Angebot von Informationen auf
modularer Basis, zu allen Zeitpunkten des
Produktlebenszyklus genutzt werden. An-
gefangen bei der vertrieblichen Prasentati-
on passender Inhalte beim Kunden durch
das so genannte Content Marketing, bis zum
Angebot von bauteilerelevanten Zusatzin-
formationen in Verbindung mit Ersatzteil-
suchen. Dazwischen liegen alle wissensin-
tensiven Stufen der Produktentwicklung,
Produktion, Installation, Schulung oder
auch Produktabnahme.

Alle diese Prozessschritte, haufig aus-
schlie8lich unternehmensinterne, kénnen
von einem Zzielgerichteten Informationsan-
gebot profitieren. Derartige anwendungs-
fallspezifischen Portale, auch als vertikale
Portale bezeichnet, werden dagegen zu hori-
zontalen Portalen, sobald der Content {iber-
greifend genutzt wird und aus unterschiedli-
chen Quellen stammt. In diesem Fall ist die
Rede von Enterprise Content Delivery [1].
Auch Schulungs- und Trainingsabteilungen
konnten so — neben den angedeuteten Sze-
narien fiir Servicefille — massiv bei den hiu-
fig zeitkritischen Recherchearbeiten unter-
stlitzt werden.

Neue Geschiftsmodelle entstehen

Durch die allgegenwirtige — oder zumindest
weitldufig diskutierte — Digitalisierung las-
sen sich neue Geschiftsfelder durch Infor-
mation Services entwickeln. Es kann sich
um Zusatzangebote und Dienstleistungen
rund um das eigentliche Produkt und seine
Stationen im Produktlebenszyklus handeln.
Dies umfasst die rollenabhéngige oder kun-
denspezifische Definition der angebotenen
Informationsarten und -tiefe durch Unter-
stiitzungsportale zum Produktgebrauch, au-
ferdem neuartige Schulungskonzepte und
passenden Trainingsmedien (ABB. 01).

Kriterien fiir intelligenten Content

Seit einiger Zeit wird viel von intelligen-
ten Daten, Informationen oder Medien ge-
schrieben und gesprochen. Alles wird smart
und intelligent, neben den Inhalten auch die
Applikationen, sei es durch natiirliche, er-
weiterte oder kiinstliche Intelligenz. Be-
trachtet man dies aus technischer Sicht fiir

die Inhalte aus der Technischen Kommu-
nikation, zeigen sich die bekannten Mog-
lichkeiten, Content natiirlich oder ,nativ
intelligent® zu erstellen und diesen darauf
aufbauend geschickt zu nutzen:
> Inhalte werden innerlich logisch
strukturiert, genauer gesprochen:
semantisch strukturiert — hierbei ist
es moglich, durch semantische
Auszeichnungen von einzelnen Text-
oder Medienelementen die Bedeutung
von Inhalten zum Beispiel maschinell
zu erfassen. Uberwiegend geschieht
dies mit Hilfe von XML und
sprechenden Strukturelementen.
Methoden wie Funktionsdesign und
spezielle Informationsmodelle sorgen
fur die inhaltliche Strukturierung.
> Inhalte werden mit Metadaten
angereichert — bei diesem Schritt geht
es darum, den modularen Content als
Ganzes identifizierbar zu machen.
Module werden meist bereits im
(CMS-)Erstellprozess mit zusatzlichen
Informationen versehen. Eine bekannte
Methode dafiir ist die PI-Klassifikation.
Bei ihr werden Modulen zum Beispiel
Komponenten, Produkte, Informations-
arten sowie spezifische Varianten
zugeordnet [2].
Selbstverstandlich werden neben
modularen Inhalten auch Dokumente
oder alle anderen Informationstrager
mit Metadaten versehen und damit im
CDP auffindbar gemacht.
Zwischen diesen beiden Formen einer ,,nati-
ven Intelligenz“ bestehen weitere Misch- und
Spezialformen. Gerade beim komplexeren
Variantenmanagement werden zum Beispiel
héufig Metadaten innerhalb von Modulen an
Sétzen oder Grafiken verwendet.

Die Intelligenz der Systeme

Zumindest in einigen Anwendungen kon-
nen neben der nativen Intelligenz die In-
halte auch um zusitzliche Beziehungen er-
weitert werden. Dabei handelt es sich um
Verfahren, Inhalte weiter mit Kontext an-
zureichern. Die Inhalte werden in ein Be-
ziehungsgeflecht mit anderen Informatio-
nen gebracht und damit Suchprozesse nach
interessanten und benotigten Inhalten ver-
bessert. Dabei konnen die Beziehungen ak-
tiv und teilweise manuell erweitert werden,
bezeichnet als Augmented Intelligence.
Oder sie werden kiinstlich, zum Beispiel
automatisiert extrahiert — Artificial Intel-
ligence.

Im Bereich der erweiterten Intelligenz
werden Wissensmodelle oder genauer se-
mantische Beziehungsmodelle geschaffen,
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aBB. o1 Der mogliche
Einsatz der Delivery
Portale entlang der
Content Lifeline be-
ziehungsweise im
Produktlebenszyklus:
vertikale CDP-Unter-
stltzung fur einzelne
Unternehmenspro-
zesse und Abteilungen
bis hin zum horizonta-
len Einsatz Gber weite
Bereiche und multiple
Datenquellen.
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um Inhalte auf Basis bekannter Beziehun-
gen zu verbinden. Beispiele konnen die Zu-
ordnung von technischen Voraussetzungen
(»benotigt®) sein oder auch zu Ursachen
(,verursacht“) und Umfeldinformationen
(»kommt vor in“). Diese Beziehungen las-
sen bei der Suche neben den direkten Tref-
fern auch Inhalte mit Zusatzkriterien und
verkniipften Informationen erschlieflen.
Voraussetzung ist, dass sich die fiir den An-
wendungsfall relevanten Beziehungen mo-
dellieren lassen, zum Beispiel mit Hilfe von
Ontologien, und sich die Dokumente in die
Beziehungsnetze einordnen lassen. Manuell
ist diese Zuordnung normalerweise aufwen-
dig und sollte nach Mdglichkeit automati-
siert ablaufen.

Mit den Methoden des Information Ret-
rieval konnen schlieflich wichtige (Zusatz-)
Informationen automatisch durch kiinstli-
che Intelligenz oder verwandte Verfahren
extrahiert werden. Hierzu zéhlen insbeson-
dere statistische und linguistische Verfah-
ren, die sich im industriellen Bereich der
Enterprise-Search-Systeme seit Jahren fiir
spezielle Anwendungen etabliert haben [3].
Die Anwendungen lassen sich auch auf die
Technische Kommunikation iibertragen.
Mit den Anwendungen kénnen dann Infor-
mationen wie Metadaten, zum Beispiel als
Facetten, automatisch extrahiert werden.
Die Suche wird fiir den Anwender effizien-
ter. Oder es lassen sich Dokumente automa-
tisiert den Beziehungsmodellen oder auch
den Klassifkationen aus einem CMS zuord-
nen [4].

Der Zugriff auf Informationen

Mit Content-Delivery-Portalen sollen An-
wender zielgerichtet mit Informationen ver-
sorgt werden. Dies bedeutet im Normalfall,
dass der Anwender selbst suchen muss. Die
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grundlegenden Suchvorgénge gliedern sich
dabei in strukturierte Suchen der Naviga-
tion sowie der Facettierung oder Filterung
mit Hilfe von Metadaten. Hinzu kommt die
direkte Suche wie in bekannten Suchma-
schinen [2]. Alle drei Suchmdéglichkeiten
sind je nach Anwendungsfall sinnvoll, wer-
den aber in der Tiefe und der angesproche-
nen Intelligenz von den angebotenen CDP
unterschiedlich realisiert und unterstiitzt.

Eine Erweiterung erfihrt der Zugriff
durch die derzeit viel diskutierten Indust-
rie-4.0-Anwendungen. In diesen Szenarien
sollen Informationen automatisiert angefor-
dert und den Anwendern angezeigt werden,
zum Beispiel aufgrund von Maschinenzu-
stainden. Technisch entspricht dies einem
Aufruf (Request) von Content tiber (Web-)
Schnittstellen. Das Content-Delivery-Portal
muss dazu entsprechende Services bereit-
stellen. Genau in diese Richtung zielt auch
die aktuelle Entwicklung des von der tekom
getriebenen iiRDS-Standards.

Anforderungen an Systeme

Content-Delivery-Portale befinden sich im-
mer noch am Anfang der Marktdurchdrin-
gung. Eine ganze Reihe der bereits in der
Anwendung befindlichen Systeme sind vor
einigen Jahren als Eigenentwicklungen von
grofleren (Anwender-)Unternehmen ent-
standen [5, 6]. Nachdem CDP mittlerweile
auch als eigenstidndige oder auch standar-
disierte IT-Systeme angeboten werden, ha-
ben Kunden eine groflere Auswahl an spe-
zialisierten CDP. Bei der Auswahl liegen die
Anforderungen und Schwerpunkte je nach
Anwendungsfall auf:
> den Szenarien der zu unterstiitzenden
Unternehmensprozesse und
-abteilungen wie Vertrieb, Content
Review, Schulung oder Service

> den Zugriffsarten auf den Content -
manuell durch Navigation, strukturierte
oder unstrukturierte Suche und
Kombinationsmoglichkeiten oder
automatisiert itber Requests und
(Web-)Services.

> den unterschiedlichen Arten der
zu nutzenden Intelligenz der Daten
und Systeme (natiirlich, erweitert,
kiinstlich), die wiederum von den
genutzten Datenquellen und deren
Qualitat abhéngen.

> den Technologien und Medien -
Online, Onsite, Offline, App oder auch
Portal

Derzeit findet am Markt eine spiirbare Zahl

von Pilot- und Umsetzungsprojekten von

CDP statt. Die Projekte verteilen sich auf

unterschiedlich darzustellende Informati-

onsarten und vielfiltige Anwendungssze-

narien.

Markt und Ursprung der Systeme

Derzeit wird der Markt der Content-Deli-
very-Portale stark von den Herstellern der
CMS geprigt. Dies ist insofern zu verste-
hen, als es mit diesen Systemen technisch
auf direktem Weg moglich ist, die modula-
ren Inhalte sowie alle daraus publizierten
Web- oder Print-Dokumente in den zusétz-
lich zum CMS angebotenen Portalen bereit-
zustellen. Mit den klassifizierenden Meta-
daten lassen sich dann zum Beispiel direkt
die Facettierungen fiir die strukturierte Su-
che abbilden. Fiir diese Portale ist zudem die
Produktion und Nutzung des Inhalts als pa-
ketierter Content im Sinne eines navigierba-
ren Online-Dokumentes ein tiblicher Publi-
kationsschritt fiir die CMS-Inhalte.
Daneben sind aber auch weitere zuneh-
mend marktrelevante Systemarten mit den

bereits beschriebenen spezifischen techni- >
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schen Hintergriinden vorhanden. In letzter
Zeit haben Anbieter von Suchportalen oder
entsprechender Such- und Indexierungs-
technologien ihr Potenzial auf dem Markt
von Content Delivery erkannt. Sie bieten da-
mit erweiterte Moglichkeiten im Sinne der
Verkniipfung der dargestellten kiinstlichen
Intelligenz mit klassischen Zugriffsarten fiir
das Content Delivery an. Fiir Suchportale
zeigen die Hersteller vielféltige Technologi-
en auf statistischer und linguistischer Basis.
Zudem haben sie teilweise Erfahrung mit
speziellen Prozessen wie Service oder Help-
desks und haben dafiir bereits Losungen pa-
rat. Derartige Systeme zeigen also speziell
bei unterschiedlichen, strukturierten und
unstrukturierten Datenquellen sowie reinen
Online-Suchen ihre Stdrke, hingegen kaum
bei Offline- Applikationen oder aggregierten
Dokumenten.

Zusammengefasst haben Systeme aus
dem Bereich des Enterprise Search auch
als Enterprise-Content-Portale [1] eine Be-
deutung, wenn sie auch die eher dokument-
bezogene Navigations- und Paketierungs-
moglichkeiten von modular aufgebauten
Online-Publikationen beriicksichtigen. In-
teressant konnte hier werden, ob umgekehrt
intelligente Suchtechnologien in die CMS-
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getriebenen Delivery-Portale Einzug halten.
Erste Tendenzen sind bereits erkennbar [4].

Weitere Technologien fiir Portale

Zwischen und teilweise ergidnzend zu den
beiden erstgenannten CDP-Kategorien
existieren Systeme, die Content wie be-
schrieben iiber semantische Modellierun-
gen und Wissensnetze erschliefen und
portalartig recherchieren und darstellen
lassen. Hierzu miissen neben klassischen
Metadaten oder Klassifikationen die se-
mantischen (Beziehungs-)Modelle zum
Beispiel in Form von Ontologien oder an-
deren Beziehungsnetzen definiert werden.
Die Zuordnung von vorhandenen Informa-
tionen oder auch Dokumenten geschieht
entweder manuell oder automatisiert, falls
weitere Kriterien fiir die Inhalte vorhanden
sind. Letzteres kann dann auch wieder {iber
Verfahren der automatisierten Extraktion
mit Hilfe (kiinstlich) intelligenter Suchver-
fahren erfolgen.

Als weitere Systemart bieten sich am
Markt systemungebundene Web- und On-
line-Publishing-Losungen an. Die Anbie-
ter haben teilweise bereits eine langjdhrige
Erfahrung mit der Darstellung von elekt-
ronischer Dokumentation sowie mit Navi-
gations- und Filtermoglichkeiten wie Fa-
cettierungen. Im Prinzip lassen sich dazu
auch existierende Losungen im ePUB-Um-
feld verstehen oder alle Arten von Web-
Apps im Sinne von HTML5-Umsetzungen
auf Grundlage von DTP- und XML-Doku-
menten. Gerade letztere werden teilweise fiir
Prototypen genutzt, um eine Perspektive fiir
die Umsetzbarkeit des Contents als elektro-
nische Publikation zu entwickeln. Fiir eine
produktive Nutzung von Massendaten wer-
den aber eher Server-Applikationen fiir ein
CDP eingesetzt.

Weitere Content-Delivery-Portale stellen
Dienstleister im Rahmen von Full-Service-
Angeboten im Dokumentationsumfeld be-
reit. Teilweise konnen die Angebote nicht
direkt als Software gekauft werden. Die Un-
ternehmen bieten sie vielmehr als zusitzli-
chen Service iiber gehostete Systeme oder in
der Cloud an, verbunden mit Ubersetzung
oder Erstellungsleistungen von Content.
Damit stehen die Anbieter ebenfalls den
Prozessen und Technologien von Content
Management nahe und ermdéglichen kon-
zeptionell dhnliche Moglichkeiten wie die
rein CMS-gestiitzten Portale.

Natiirlich existieren zwischen den ge-
nannten Systemkategorien Mischungen und
flieBende Ubergiinge. Die dargestellten An-
sdtze sollen aber fiir eine Betrachtung und
das Verstindnis von Content-Delivery-Por-

talen sowie deren Einsatzmoglichkeiten von
grundsitzlicher Bedeutung sein. Ein Indiz
fiir den Erfolg von und die Nachfrage nach
diesen Portalen sind die Standardisierungs-
bestrebungen bei der Entwicklung des be-
reits erwahnten 1iRDS-Formats der tekom
[7]. Mit dem Standard sollen Informationen
zum Beispiel fiir ein CDP in einem einheit-
lichen Format paketiert und dann mit Hilfe
von Metadatenbeschreibungen recherchier-
bar zur Anzeige gebracht werden konnen.

Ein Stiick weiter

Der Markt der Content-Delivery-Portale
formiert sich zunehmend. Da an die Ver-
wendung von elektronischen Publikationen,
vor allem an den Zugriff auf modulare oder
dokumentbasierte Informationen sehr un-
terschiedliche Anforderungen gestellt wer-
den, haben sich auch verschiedene System-
kategorien und Anbieter positioniert.

Je nach Herkunft der Inhalte und dem
Verwendungszweck im Unternehmen kann
die vielzitierte ,intelligente Information®
unterschiedlichsten Charakter und Hinter-
griinde haben: ,Natiirliche Intelligenz in
tief strukturieren XML-Inhalten aus CMS
mit ausgefeilten Klassifikationskonzepten.
Oder aus erweiterten semantischen Model-
len, die den Bezug der Inhalte untereinander
»von auflen vorgeben lassen. Oder eben so-
gar ,.kiinstlich“ durch Suchtechnologien, die
ihre Methoden der Enterprise Search ent-
nehmen.

Unternehmen, die sich fiir CDP-Mog-
lichkeiten interessieren, sollten sich zudem
klarmachen, welche Technologien und Zu-
griffsarten fiir die Nutzer nétig sind: Ob sie
eher filtern, facettieren, navigieren oder in
grofen Datenbestdnden suchen.

Auch zukiinftig wird es fiir die Anforde-
rungen des Marktes unterschiedliche An-
satze geben. Klar ist aber auch, dass die di-
gitalisierte Zukunft der Informationen mit
den Konzepten des Content Delivery eine
reelle Moglichkeit der Umsetzung gefun-
den hat.
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