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Technische Dokumentation muss sein, sie muss gut sein, aber sie muss nicht teuer sein - wenn man die rich-
tigen Werkzeuge und das Know-how hat. Ein Beitrag von Stefan Zindel und Volker Wodaege

Benutzerinformation: Der Wind dreht sich

Spitestens seit dem Gerite- und
Produktsicherheitsgesetz  (GPSG)
von 2004 miisste es jedem klar sein:
Die Technische Dokumentation ist
keine nette Beigabe, sondern unver-
zichtbarer Bestandteil eines Produkets!
Wenn ,,...Kennzeichnung, Warnhin-
weise, ...Bedienungsanleitung und
Angaben fiir seine Beseitigung sowie
alle sonstigen produktbezogenen
Angaben oder

und das eigentlich ohne berechtigten
Grund. Denn eine gute Technische
Dokumentation kann fiir alle
Beteiligten nur von Nutzen sein.

Was ist hier mit ,Technischer Doku-
mentation gemeint? Gemeint sind
betriebsexterne Dokumente, die so
genannte Benutzerinformation, also:
»Betriebs-, Bedienungs-, Gebrauchs-,
Wartungs-, Reparatur-“ ... ,-anleitung,

Pflichtenheft, Konstruktionsunterla-
gen, Fertigungsunterlagen, Qualitits-
sicherungsdokumentation etc.

Ungeheure Anforderungen

Was aber ist eine ,gute“ Technische
Dokumentation? Auf diese kurze,
stark vereinfachende Frage gibt es
viele Antworten. Den Anfang macht
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Abbildung 1: Uberfrachtete CAD-2D-Zeichnung

lich geworden:
Auch diese Branche ist uneins hin-
sichtlich der auszuliefernden Unter-
lagen fiir ihre Anlagen. Hersteller,
Betreiber und Serviceunternehmen
haben stark abweichende Ansichten
dariiber, wie umfassend und detailliert
solche Dokumentationen sein miis-

sen. Daran scheiden sich die Geister —

-anweisung, -handbuch, -manual,
-unterlagen®. Teilweise aber auch:
Aufschriften und Aufkleber, optische
und akustische Signale, Animationen
und Videos, Schulungsanleitungen,
Vertriebsunterlagen, elektronische
Ersatzteilkataloge. Nicht gemeint
sind betriebsinterne Dokumente:

der Jurist, kann er sich doch eindeutig
auf das juristisch Festgeschriebene
beziehen. Er antwortet in etwa wie
folgt: Eine gute Technische Doku-
mentation ist eine solche, die alle rele-
vanten Gesetze und Verordnungen,
Normen und Technischen Regeln
beriicksichtigt. Und sie muss daraus
resultierend dem Informationsauftrag
hinlinglich und in der Gestalt gerecht
werden, dass keine wie auch immer
gearteten Regressanspriiche gestellt
werden kénnen.

Was sagt der Hersteller? Der Her-
steller mdchte die Technische Doku-
mentation schnell und preiswert
erstellen oder erstellen lassen. Mog-
lichst ohne allzu groflen Aufwand und
ohne groflartige Kosten, denn
schliefflich wird mit seiner Anlage das
Geld verdient — und nicht mit dem
,Buch zur Anlage“. Seine Antwort
lautet folglich: Eine gute Technische
Dokumentation ist eine solche, die
sich mit wenig Kapitaleinsatz und
wenig Eigenleistung realisieren ldsst.
Und die ihm bis ans Ende seiner Tage
die Juristen vom Hals hilt.

Und was sagt der Betreiber? Nicht
tiberraschend und nicht unberechtigt
das: Eine gute Technische Doku-
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Abbildung 2: Die Hand zeigt die
Bewegung.

mentation ist eine solche, von der ich
auf Anhieb erfahre, was in allen még-
lichen Situationen zu tun und zu las-
sen ist; ganz einfach, verstindlich und
prizise. Fiir ihn ist die Technische
Dokumentation dann gut, wenn er ein
praktikables Nachschlagewerk in den
Hinden hilt, mit dem er gut zurecht-
kommt. Und die ihm bis ans Ende der
Tage seiner Anlage grofle Kosten und
Scherereien vom Hals hilt.

Servicefirmen, ob vertragsgebunden
oder frei, kénnen sich dem nur
anschliefen. Und dann erwartet diese
Gruppe allerdings von einer guten

\\\ Technischen Dokumentation noch

viel mehr: Gut ist die Technische
Dokumentation, die auch umfassen-
des und fundiertes Hintergrund-
wissen transportiert. Denn benétigt
werden hier die gesamten techni-
schen Informationen, um zum Bei-
spiel gezielt und gefahrlos Stérung-
en zu beseitigen und Instandset-
zungen durchfithren zu kénnen. Mit
halbherzigen Hinweisen, die beim
Aufleuchten von Warnlampen zur
Kontaktaufnahme mit Hersteller oder
Hindler auffordern, kann ein Service-
mitarbeiter in einer akuten Stérungs-
situation nichts anfangen.
Die beteiligten Gruppen haben also
naturgemifl unterschiedliche Sicht-
weisen und damit ebenso unterschied-
liche Anforderungen, wie die Tech-
nische Dokumentation beschaffen
sein sollte. Der Gesetzgeber hat aller-
dings eindeutig und stichhaltig festge-
schrieben, welche Kriterien eine Tech-
nische Dokumentation erfiillen muss.
Um Verstofle dagegen kiimmern sich
dann Priifinstitute, Wettbewerbs-
hiiter, Aufsichtsbehérden — und
schlimmstenfalls die Gerichte.
Und woran erkennt man eine ,richtig
gute“ Dokumentation? Wie bei allen
Produkten und Dienstleistungen gibt
es auch fiir eine Technische Doku-
mentation Priifinstitute und Prif-
kriterien. ,DOCcert“ zum Beispiel ist

ein Priifsiegel, das der Tiiv Siid quali-
tativ herausragenden Dokumenta-
tionsdienstleistern und -abteilungen
erteilt, wonach diese ithre besonders
LAnwenderfreundliche Dokumenta-
tion“ mit dem Tiiv/ DOCcert-Okta-
gon auszeichnen kénnen.

So gefordert und geregelt ist die Tech-
nische Dokumentation Bestandteil
der technischen Anlage, obwohl sie
selbst nicht zu den technischen
Gegenstinden gehort.
sondern ein Informa-
tionsmittel mit ge-

nauer Aufgabenstell-
Kommunikations- w
mittel, das dem Kunden

am nichsten kommt und das zudem
die lingste, die andauernste Aufmerk-
samkeitsstirke beim Kunden hat.

ung ist. Sie ist das

Dessen sollte man sich als Hersteller
bewusst sein. Denn diese Tatsache
birgt naturgemifl Risiken, wenn die
Technische Dokumentation beiliufig
und unprofessionell produziert wird.
Andererseits tun sich jedoch eindeu-
tige Chancen auf, wenn die Tech-
nische Dokumentation als ein wesent-
licher Faktor im Hinblick auf Ver-
marktung und Kundenbindung gese-
hen und entsprechend zielgerichtet
und professionell realisiert wird.

Die Erstellung einer Technischen
Dokumentation ist ein oft unter-
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schitzter, komplexer Vorgang. Viele
Faktoren greifen ineinander, viele
Anforderungen, Ressourcen, Zustin-
digkeiten und Prozesse miissen syn-
chronisiert werden. Und das Ganze
soll dann auch noch ein qualitativ
hochwertiges Ergebnis liefern, ter-
mingerecht fertiggestellt sein und
kostengiinstig ablaufen. Diese an-
spruchsvolle Aufgabenstellung tiber-

und Zeit, sondern ist
unterm Strich auch kos-
tengiinstiger. Bei jedem
Bauteil einer Maschine
oder Anlage wird iiber
Outsourcing und Zukauf
nachgedacht — bei der
Technischer Dokumenta-
tion ist das ebenso sinn-
voll.

fordert gerade kleine und mittelstin-  Ein externer Dokumen- |[#8
dische Unternehmen. Denn es man-
gelt schlicht und einfach an den ent-  fiigt tber die nétige
sprechenden Kapazititen — vom aus-  Auflensicht, hat ein fun-
gebildeten Personal iiber geeignete  diertes, stets aktuelles
Werkzeuge bis hin zum Faktor Zeit

und dem notwendigen Budget.

Unerwartete Hilfe

Die beste Losung diesem Dilem-
ma zu entgehen ist es, die kom-
plette Erstellung der Tech-

tationsdienstleister ver-

Wissen, ist insgesamt ||

nischen Dokumentation auszula-
gern, sie an Spezialunternehmen
zu delegieren, die sich aus-
schliefflich mit dieser Thematik
befassen. So wird gezielt das
Wissen, die Erfahrung und die

Effizienz der Spezialisten einge- Abbildung 4: Informativ: die Pumpe, konvertiert

kauft. Das spart nicht nur Arbeit aus dem CAD-Programm

Die sieben wichtigsten Schritte der Dokumentationserstellung

1. Planung: Termine (vom Projektbeginn bis zur Fertigstellung); Personal-
kapazititen (intern und extern bzw. komplettes Outsourcing); Hardware,
Software: DTP-Programm (z. B. FrameMaker, InDesign, Word) oder
Redaktionssystem (z. B. TCToolbox, TIM-RS, ST4); Schriften (pro-
grammiibergreifend, zukunftssicher); Zielmedien (Print, Online, Off-
line/CD-ROM); Dateiorganisation, Dokumentenmanagement.

2. Recherche: Zielgruppendefinition; Analyse des Informationsbedarfs;
Produktanalyse; Beschaffung der Gefihrdungsanalyse und der Sicher-
heitsbestimmungen; Informationsbeschaffung in Konstruktion, Entwick-
lung, Produktion, Vertrieb etc.; Bewertung und Gewichtung der Infor-
mationsinhalte.

3. Redaktion: Erstellen der Texte; Entwicklung und Einsatz einer anwender-
gerechten Redaktions- und Strukturierungsmethodik; Einbeziehung und
Beriicksichtigung der formalen und juristischen Kriterien; Terminolo-
giemanagement.

4. Gestaltung: Layoutentwicklung und -umsetzung mit geeignetem DTP-
Programm bzw. Redaktionssystem; Abbildungen mit geeignetem Grafik-
Programm (Vektor- oder Pixel-Format, 2D, 3D, CAD); Visualisierung
(Bild-Text-Zuordnung); zielgruppen- und mediengerechte Aufbereitung.

5. Qualititssicherung: Priifung simtlicher Inhalte (Texte und Abbildungen)
auf Vollstindigkeit, technische Richtigkeit, Textqualitit (Sprache, Stil,
Terminologie, Rechtschreibung, Verstindlichkeit, Lesefreundlichkeit)
sowie auf einheitliches Erscheinungsbild der Abbildungen; ggf. Usability-
Test mit ausgewihlten Anwendergruppen.

6. Ubersetzung: Ubersetzung und Erstellung der erforderlichen
Sprachversionen; ggf. Einsatz von Translation Memory Systemen;
Terminologiepriifung; sprachliche Uberpriifung durch muttersprachliche
Fachleute; ggf. Readability-Tests in den Einsatzlindern.

7. Verdffentlichung: Laser-Ausdruck, Digitaldruck, Offset-Druck; CD-
ROM; Lieferung der DTP-, PDF-, XML-, HTML-Daten; ggf. Bereit-
stellung proprietirer Systeme (Datenbank, Ersatzteilkatalog, Bestell-
system).

Abbildung'3: Wenig aussagekriftig: die Pumpe aus
Abbildung 2 als Foto gran in grau

leistungsfihiger. Er bringt die Voraus-
setzungen fiir optimale Gesamtquali-
tit, Organisation und Wirtschaftlich-
keit mit: geregelte und dokumentierte
Prozesse, wie sie z. B. in einem Quali-
titsmanagementsystem nach ISO
9001 definiert sind. Aus betriebswirt-
schaftlichen wie aus produkthaftungs-
technischen Uberlegungen heraus ist
es verniinftig, die Dokumentations-
erstellung gezielt in erfahrene Hinde
zu geben. Hier arbeiten Fachkrifte
aus den Bereichen Redaktion, Grafik,
Ubersetzung, Publishing und Quali-
titssicherung — stark spezialisiert und
eng verzahnt.

Aus einem solchem Zusammenwirken
ergeben sich ungeahnte Synergie-
effekte, die sich nicht nur in dem ur-
spriinglichen Zweck der Technischen
Dokumentation niederschlagen, son-
dern dariiber hinaus reichen. Denn
abgesehen von der spezifischen Auf-
gabenstellung, den Anwender detail-
liert und umfassend zu informieren,
stecken in der Technischen Doku-
mentation unentdeckte Méglichkei-
ten: Sie ldsst sich als Marketing-Ins-
trument nutzen. So produziert sie
geradezu ,nebenbei“ Kundenzufrie-
denheit und damit Kundenbindung.
Denn gerade im Investitionsgiiter-
bereich, bei Maschinen und Anlagen,
ist die Technische Dokumentation das
zentrale Kommunikationsmittel, das
in Sachen Gesamtqualitit Akzente
setzt: Produkt- und Service-Qualitit
stimmen! Von Anfang an kommt die
Technische Dokumentation in den
Blick des Anwenders. Sie entscheidet
somit wesentlich i{iber sein end-
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teil, sie be- e S
stitigt
schwellig die eigene Kaufentschei-
dung — und die Kaufempfehlung an

andere.

Ungeahntes Potenzial

Zugegeben: Es gab Zeiten, da Tech-
nische Dokumentationen mit schau-
rigen Abbildungen und schlampigen
Ubersetzungen eher volksweit fiir
Witze taugten statt der Kundenzu-
friedenheit zu dienen. Das ist zum
Gliick (fast) vorbei. Die Vielzahl
juristischer Vorgaben und die gestie-

unter-

genen Kundenanforderungen haben
zumindest ansatzweise gewirkt. Und
trotzdem: Aus marketingpolitischer

Sicht schlift die Technische Doku-
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mentation immer noch einen Dorn-
roschenschlaf. Dabei steckt hier ein
Potenzial, das es gezielt zu wecken
gilt. Kein anderes Kommunikations-
mittel hat eine lingere Verweil- und
Nutzungsdauer beim Kunden als die
Technische Dokumentation. Ist diese
dann auch nach marketingkonzep-
tionellen Gesichtspunkten realisiert,
bildet sie zusammen mit dem
gesamten Unternchmensauftritt
eine in sich geschlossene Einheit,
die zielgruppenorientiert, auf-
merksamkeitsstark und mit ho-
hem Wiedererkennungswert daher-
kommt. Dann ist die Marktwirkung
perfekt.
Um das alles umsetzen zu kénnen, ist
nicht nur ein neues Den-

dienstleistern zusammenfinden. Sie
miissen gemeinsam Technische Doku-
mentationen konzipieren und realisie-
ren, die allen formalen Anforderungen
gerecht werden und zwischen den
Zeilen deutlich vernehmbar sagen:
Lieber Kunde, du hast eine gute Wahl
getroffen, ein vorziigliches Produkt
erworben — und du wiirdest dies be-
stimmt wieder tun.

Eine solche kunden- und produkt-
orientierte, in das Markenbild einge-
passte Technische Dokumentation
kann dazu beitragen, selbst in schwieri-
gen Zeiten, in engen Mirkten spiirbare
Erfolge zu erzielen und langfristig zu
sichern. In der Technischen Dokumen-
tation steckt ungeahnte Energie. &

ken im Hinblick auf die
Technische Dokumentation
notwendig; in den Unter-
nehmen besteht Handlungs-
bedarf auf vielen Ebenen.
Kommunikationsstrategisch

muss die Technische Doku-
mentation mit in das Marke-
ting integriert werden. Ar-
beitsorganisatorisch miissen
sich interne Techniker, Inge-
nieure, Technische Redakteu-
re, Product Manager und
Marketing-Strategen mit ex-

ternen  Dokumentations-
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