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Die Erstellung von technischer Dokumentation und von Produkt-
katalogen waren bislang fein sduberlich getrennte Welten - hier
Content Management System (CMS), da Produkt-Informations-
Management (PIM). Viele Unternehmen, die schon ein CMS oder
ein PIM einsetzen, stehen jedoch vor der Frage, ob sie nicht beide
Aufgaben mit einer Lésung abdecken kénnen. Denn die Integration
der Informationsprozesse in technischer Dokumentation und Pro-
duktkommunikation bietet erhebliche Synergieeffekte.

Betrachtet man die Entwicklung des CMS- und PIM-Marktes in den
letzten Jahren, stellt man eine zunehmende Uberlappung des Sys-
temangebots fest. Einerseits unterstiitzen viele Softwareherstel-
ler, die ihre Wurzeln im PIM-Geschéft haben, inzwischen auch den
Redaktionsprozess in der technischen Dokumentation; anderer-
seits haben klassische Anbieter von CMS- oder Redaktionssyste-
men ihre Losungen um Werkzeuge fiir die Katalogerstellung erwei-
tert. Auf traditionell eher PIM-orientierten Veranstaltungen wie
der DMS EXPO prasentieren sich heute Vertreter der CMS-Fraktion,
wéhrend die PIM-Anbieter ihre Losungen ebenso selbstverstand-
lich auf der tekom-Jahrestagung zur Schau stellen.

PIM- und CMS-Informationen beruhen auf
unterschiedlichen Voraussetzungen

Die Anndherung zwischen beiden Welten ist nicht unbedingt eine
Liebesheziehung, sondern eher eine Vernunftehe, die in vielen Fal-
len unter sanftem Druck der Kunden zustande kommt. Diese setzen
haufig schon ein PIM-System fiir die Katalogerstellung ein und su-
chen jetzt nach einer Lésung, um die Prozesse in der technischen
Dokumentation rationeller zu gestalten. Oder sie standen in der
technischen Dokumentation unter dem gréBeren Leidensdruck und



haben deshalb ein XML-basiertes CMS eingefiihrt, das sie gerne
auch fur die Erstellung ihrer Produktkataloge nutzen wiirden. Meist
sind es nicht einmal die Anwender selbst, sondern vielmehr die
IT-Abteilungen, die die Frage aufwerfen, ob man noch ein weiteres
System benétigt oder ob nicht beide Aufgabenstellungen mit einer
Losung erledigt werden kénnen.

Anzeige

Mobiles Arbeiten mit ECM. Uberall effizient. Y o
OS

OPTIMAL SYSTEMS

Tuformance,

45min

nmM

www.optimal-systems.de Software fiir Macher.

Auf den ersten Blick méchte man die Frage verneinen - die An-
forderungen an PIM und CMS scheinen zu unterschiedlich. Denn
zunéchst benétigt man fir die Verwaltung der Produktinformati-
onen ein anderes Datenmodell als fiir die Organisation von Text-
modulen, unabhéngig davon, wie fein sie strukturiert sind. PIM-
Systeme missen zu jedem Artikel einzelne Daten wie Artikel- und
Bestellnummer, Preis sowie differenzierende Merkmale verwalten,
nach denen der Kunde das Produkt auswéahlt. Die meisten dieser
Informationen sind aber fir die technische Dokumentation irre-
levant, dort geht es eher darum zu beschreiben, wie das betref-
fende Produkt funktioniert oder gewartet wird. Zum Teil stammen
die Informationen aus anderen Unternehmensanwendungen wie
zum Beispiel den ERP-Systemen, weshalb die Integration in die
bestehende IT-Landschaft aus PIM-Sicht wichtiger ist als fiir die
technische Dokumentation. Andererseits enthalten die Kataloge
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viele verkaufs- oder kundenrelevante Informationen, die in keinem
anderen System gespeichert sind, so dass das PIM-System hier zur
primdren Datenquelle wird.

Hoherer Automatisierungsgrad im PIM

Unterschiede gibt es auch hinsichtlich der Publikationsprozesse,
die im Falle der Katalogerstellung einen hoheren Automatisie-
rungsgrad erfordern, wéhrend technische Redakteure Texte und
Grafiken haufig noch manuell zusammenstellen und individuell
platzieren. Produktinformationen in Katalogen dagegen werden
normalerweise replizierend produziert, das heiflt sie haben bei
jedem Artikel den gleichen Aufbau. Allerdings - und das ist ein
wichtiges Unterscheidungsmerkmal - kann es aus marketingtech-
nischen Griinden erforderlich sein, dass in der deutschen oder
franzosischen Ausgabe des Katalogs andere Produktmerkmale auf-
geftihrt sind als zum Beispiel in der italienischen. ,Ich habe ausge-
pragte, regionale Unterschiede, was im PIM andere Verwaltungs-
mechanismen erfordert. Da gibt es zu einem Artikel vielleicht 100
Merkmale, aus denen der Produktmanager diejenigen auswahlt,
die er fir verkaufsentscheidend halt“, erldutert Dr. Walter Fischer,
Geschaftsfiihrer der Fischer Computertechnik GmbH.

Werden - was heute die Regel ist - die Kataloginformationen
online bereitgestellt, miissen natiirlich auch hier die regionalen
Besonderheiten beriicksichtigt werden. Das erfordert entspre-
chende Automatismen bei der Aufbereitung der Informationen
fur das Web. Gleichzeitig sind bei der Erstellung der Papierver-
sionen anspruchsvolle satz- und drucktechnische Anforderun-
gen zu berticksichtigen, beispielsweise der Schwarzfilmtausch:
Ungeachtet der regionalen Besonderheiten werden die Kataloge
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oft ohne Text zundchst farbig gedruckt und erst anschlieRend
werden mit Hilfe unterschiedlicher Schwarzfilme die Sprachen
eingedruckt, was eine hohe (bereinstimmung bei den Laufldn-
gen erfordert.

Unterschiedliche Anwenderbediirfnisse
modular bewaltigen

Die unterschiedlichen funktionalen Anforderungen in der techni-
schen Dokumentation und der Produktkommunikation lassen sich
jedoch problemlos in einer modular aufgebauten Anwendung ab-
bilden. Das beweist unter anderem der Umstand, dass renommierte
Unternehmen fir die Erstellung der Produktkataloge heute dassel-
be System nutzen, mit dem ihre technischen Redakteure die Bedie-
nungs- und Serviceunterlagen fiir eben diese Produkte erstellen.

Die eigentliche Herausforderung bei der Integration von CMS
und PIM in einer Anwendung besteht darin, den unterschiedli-
chen Denk- und Arbeitsweisen der Anwender gerecht zu werden.
PIM-Systeme sind traditionell ein Werkzeug fiir die Mitarbeiter
in Marketing und Vertrieb, wahrend CMS normalerweise in ei-
nem technischen Umfeld zum Einsatz kommen und dort meist
der technischen Dokumentation der Produktentwicklung zuge-
ordnet sind. ,Wir haben es mit sehr unterschiedlichen Menschen
zu tun, die ein und dasselbe System bedienen sollen®, so Walter
Fischer. ,Produktmanager sind eher verkaufsorientiert und wol-
len sich nicht mit Software beschéaftigen, wahrend Redakteure
schon von Berufs wegen eher geneigt sind, sich mit der Funkti-
onsweise der Systeme auseinanderzusetzen.”

Know-how-Transfer zwischen Marketing und
technischer Dokumentation

Hinzu kommt ein weiterer Punkt: Die Marketingmitarbeiter in
Unternehmen, die bislang noch kein PIM-System einsetzen, kiim-
mern sich normalerweise nur um die Bereitstellung der Inhalte
fir die Katalogproduktion, wahrend die eigentliche Herstellung
an spezialisierte Agenturen outgesourct wird. Das bedeutet,
dass das erforderliche Know-how bei der Einfiihrung eines PIM-
Systems im Unternehmen erst aufgebaut werden muss. Diese
Riickverlagerung wird nicht selten zu einer Projekthiirde bei der
PIM-Einftihrung, die am Anfang unterschdtzt wird. Sie ldsst sich

aber dadurch absenken, dass man die Kenntnisse der Kollegen
in der technischen Dokumentation in Anspruch nimmt, die viel-
leicht schon langer mit einem CMS arbeiten und bereits Erfah-
rung mit XML, Modularisierung und automatischer Publikation
gesammelt haben.

Der Know-how-Transfer ist naturgemaRB einfacher, wenn dasselbe
System auch fur die Katalogerstellung genutzt wird. Und er funk-
tioniert auch in die umgekehrte Richtung, wenn die Unternehmen
zuerst die Katalogerstellung automatisiert haben. Die Erfahrung
zeigt, dass sich mit der Einfiihrung eines PIM auch im Marketing
Fahigkeiten in Bezug auf die Organisation der Daten und die Steue-
rung der Publikationsprozesse heraushilden, die dann den Redak-
teuren in der technischen Dokumentation zugutekommen.

Auch wenn die Anwendergruppen von ihrer Ausbildung und ihren
Aufgaben her unterschiedlich sind, ndhern sich ihre Kenntnisse
und ihr Know-how durch die Verwendung derselben Werkzeuge
an. Das wird dazu fiihren, dass sich beide Bereiche auch organi-
satorisch naher kommen: Die Zuordnung der technischen Doku-
mentation zur Entwicklung wandelt sich allméhlich, weil die tech-
nische Dokumentation durch die Bereitstellung der Informationen
im Internet mehr Bedeutung fiir Vertrieb und Marketing bekommt.
Schon heute haben manche Unternehmen ihre technische Doku-
mentation dem Vertrieb oder dem Marketing angegliedert, weil sie
damit sehr stark das Service- und Wartungsgeschéft unterstiitzen.
Viele entscheiden sich aus strategischen Griinden fiir eine integ-
rierte Losung, um den Informationsfluss zwischen Presales- und
Aftersales-Bereich zu verbessern.

Zusammenfiihren der Informationen hat Vielzahl
von Synergieeffekten

Abgesehen davon, dass die Integration von CMS und PIM in einer
Anwendung den Aufwand fiir die Systemadministration und die
Betriebskosten reduziert, bietet sie eine Vielzahl von weiteren
Synergieeffekten. Denn zwischen technischer Dokumentation und
Produktkommunikation gibt es inhaltliche Uberschneidungen, die
dafiir sprechen, die Inhalte in einer einheitlichen Umgebung zu
verwalten. Paradebeispiel sind die technischen Datenblatter, die
verkaufsrelevante Merkmale mit Produkt beschreibenden Informa-
tionen kombinieren, was in der Praxis dazu fihrt, dass sie manch-
mal in der technischen Dokumentation und manchmal im Marketing
erstellt werden. Schatzungen sprechen davon, dass bei einigen Kun-



den bis zu 30 Prozent der Informationen aus der Katalogerstellung
auch fir die technische Dokumentation genutzt werden.

Die Zusammenfihrung aller Informationen in einer Datenbank
erleichtert die Wiederverwendung der Inhalte, so dass sich die
Schnittmenge im Laufe der Zeit vergréBern diirfte. Dariiber hinaus
sorgt sie fiir eine groBere Einheitlichkeit der publizierten Informa-
tionen. Denn bislang holen technische Redakteure und Marketing-
leute ihre Daten oft aus unterschiedlichen Quellsystemen, was zu
Inkonsistenzen fiihren kann. Das gilt sowohl fiir die Inhalte selbst,
als auch fiir ihre formale Darstellung, zum Beispiel die verwendete
Terminologie. In diesem Sinne tragt die Integration von CMS und
PIM zu einer Vereinheitlichung des Corporate Wordings und der
AuBendarstellung des Unternehmens in der Offentlichkeit bei.

Wichtiger als die Synergien, die sich aus der Wiederverwendung
der Inhalte ergeben, sind die Synergieeffekte auf Prozessebene.
Denn letztlich sind - von Details abgesehen - die Arbeitsabldufe
bei der Erstellung der technischen Dokumentation und bei der Ka-
talogerstellung sehr dhnlich. In beiden Bereichen miissen Informa-
tionen vor der Publikation erfasst und bearbeitet bzw. Gbersetzt
werden. Wenn das Unternehmen fiir die Ubersetzung der techni-
schen Dokumentation im CMS einmal einen effizienten Prozess mit
Anbindung an Translation Memories und Terminologie-Datenbank
implementiert hat, dann kann es diesen Prozess eins zu eins fiir
die Ubersetzung der Kataloginformationen nutzen und schon iiber-
setzte Inhalte wieder verwenden. Das gleiche gilt fiir die Werkzeu-
ge und Workflows zur Lektorierung.

Fazit

Unternehmen, die ein CMS fiir die technische Dokumentation
einsetzen und PIM-Bedarf haben, bzw. Unternehmen, die ihr be-
stehendes PIM-System um ein CMS ergdnzen méchten, sollten
zwei Fliegen mit einer Klappe schlagen. Die Einfiihrung einer
einheitlichen Plattform fiir Produktdokumentation und Produkt-
kommunikation reduziert nicht nur den Implementierungsauf-
wand und den Aufwand fiir die Systemadministration, sondern
bietet eine Vielzahl von Synergieeffekten, angefangen von der
besseren Wiederverwendung der Inhalte bis zur Nutzung der
bestehenden Prozesse. Voraussetzung ist eine modular aufge-
baute Anwendung, die sowohl den funktionalen Anforderungen
der technischen Redakteure als auch den Bediirfnissen der An-
wender im Marketing Rechnung tragt.



